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1 InleidingDit document is onderdeel van het Programma van Eisen Sociaal Domein. Het beschrijftinrichtingsscenario’s, keuzes die binnen deze scenario’s gemaakt moeten worden en deapplicatiearchitectuur waarmee invulling gegeven wordt aan deze keuzes.Dit document beschrijft:
• De inrichtingsscenario’s en keuzes binnen deze scenario’s,
• De applicatiefuncties en referentiecomponenten die invulling geven aan degemaakte keuzes;
• De samenhang van deze applicatiefuncties en referentiecomponenten met degemeentelijke bedrijfsprocessen, en
• Verwijzing naar nadere uitwerking op thema’s.

1.1 DoelgroepDoelgroepen van dit document zijn informatiemanagers, coördinatoren I&A, strategisch-en I-adviseurs en informatiearchitecten.
1.2 DoelDe dienstverlening die gemeenten aan burgers bieden wordt door de driedecentralisaties fors uitgebreid. Gemeenten krijgen op bestaande terreinen aanvullendetaken, denk bijvoorbeeld aan de decentralisatie van AWBZ regelingen naar de Wmo. Ookop andere gebieden krijgen gemeenten nieuwe taken. De dienstverlening die degemeente biedt aan burgers wordt niet alleen breder maar ook complexer. Daar waargemeenten nu voornamelijk enkelvoudige dienstverlening, zoals het afhandelen van deaanvraag voor een traplift, leveren wordt krijgen gemeenten nu ook de taak om regie tevoeren op complexe meervoudige problematiek. De ondersteuning van deze eenvoudigeenkelvoudige, en complexe meervoudige processen vraagt om een divers en breedspectrum aan functionaliteit.In 2013 is verkenning uitgevoerd naar de informatievoorziening voor het sociaaldomein (VISD) met de focus op de regiefunctie. In deze verkenning zijn de voor hetsociaal domein relevante processen geïdentificeerd. Dit document gaat verder waar hetVISD rapport ophield en brengt bedrijfsprocessen, applicatiefunctionaliteit eninrichtingsopties van de informatiearchitectuur bij elkaar.
1.3 TotstandkomingBij de totstandkoming van dit document is gebruik gemaakt van praktijkervaringen enexpertise van de Living Labs. De inrichting van de ondersteuning van de decentralisatiesis bij de Living Labs nog volop in beweging. Enerzijds wordt nog nagedacht hoe deprocessen en organisatie vormgeven gaan worden en anderzijds wordt nog bepaaldwelke systemen hierin het beste kunnen ondersteunen. Doordat zowel de processen alsde systemen nog nauwelijks in de praktijk bestaan of operationeel worden ingezet,zitten er nog wat vrijheidsgraden in dit document.
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1.4 LeeswijzerHoofdstukken 2 en 3 schetsen de overkoepelende bedrijfs- en applicatiearchitectuurvoor het sociaal domein. Hoofdstukken 4, 5 en 6 geven een overzicht van deinrichtingsscenario’s die gebruikt kunnen worden voor het ondersteunen vanenkelvoudige en meervoudige ondersteuning van burgers. In de hoofstukken 7 tot enmet 10 worden specifieke thema’s verder uitgewerkt in betrokken processen enbedrijfsfuncties, relatie tussen processen en applicatiefuncties en samenhang tussenreferentiecomponenten.
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2 Bedrijfsarchitectuur sociaal domeinDe bedrijfsarchitectuur voor de decentralisaties beschrijft welke bedrijfsprocessen,functies en bedrijfsobjecten betrokken zijn in het sociaal domein. In dit hoofdstuk wordtkort beschreven:
• welke specifieke bedrijfsprocessen ten behoeve van de decentralisatiesondersteund moeten worden;
• welke bedrijfsfuncties en werkprocessen een rol spelen binnen de uitvoeringvan deze processen.
• welke bedrijfsobjecten betrokken zijn rondom “1-gezin, 1-plan, 1-regisseur’;

2.1 BedrijfsprocessenIn 2013 is vanuit het project VISD het “processenlandschap sociaal domein” opgeleverd.Dit procesmodel is gebaseerd op het denkkader dat wordt aangereikt door de GEMMAProcesarchitectuur 2.0. In onderstaand figuur is dit processenlandschap weergegeven.

Figuur 1: GEMMA procesarchitectuurIn bovenstaande figuur zijn de twee belangrijkste processen voor het sociaal domeinuitgelicht. Het gaat om de processen “Enkelvoudig ondersteunen” en “Meervoudigondersteunen”. Beide processen hebben betrekking op de ondersteuning van cliëntendoor de gemeente en keten- en netwerkpartners.
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Enkelvoudig ondersteunen - is een wijziging van het in de GEMMA procesarchitectuurbestaande bedrijfsproces “inkomens- en maatschappelijke ondersteuning aanvragenDit proces was toegespitst op het verstrekken van producten en diensten op het gebiedvan werk- en inkomen en de WMO. De scope hiervan is opgerekt naar een generiekproces voor alle soorten (enkelvoudige) ondersteuning, waaronder ook (lichte)jeugdzorg. Bovendien krijgt dit proces de nadruk op efficiëntie: het snel en efficiëntverstrekken van de noodzakelijke ondersteuning.
Meervoudig ondersteunen is een nieuw proces in het gemeentelijk domein. Hetregieproces in het sociaal domein kent andere karakteristieken. Het is geenadministratief proces, het gaat om situaties, gebeurtenissen, problemen en gezinnen dieveelal een andere aanpak vragen. Het eindresultaat laat zich ook niet op voorhandeenduidig vastleggen. Vaak is er ook sprake van een cyclisch of spiraalvormig proces: insommige gevallen zal de ondersteuning blijven doorlopen en zal er nooit een eindekomen aan het proces.
2.2 Bedrijfsfuncties en werkprocessenOnderstaande figuur geeft een overzicht van deze bedrijfsfuncties voor het sociaaldomein. Over de bedrijfsfuncties heen zijn de twee voornaamste werkprocessen uit hetsociaal domein: enkelvoudig ondersteunen1 en meervoudig ondersteunen2 uit het VISD-rapport uit 2013 geplot.

1 http://www.gemmaonline.nl/index.php/Enkelvoudig_Ondersteunen_view
2 http://www.gemmaonline.nl/index.php/Meervoudig_Ondersteunen_view

http://www.gemmaonline.nl/index.php/
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Figuur 2: Bedrijfsfuncties en WerkprocessenHieronder volgt een beschrijving van de bedrijfsfuncties die een rol spelen bij de enkel-en meervoudige afhandeling van processen.
Bedrijfsfunctie Beschrijving
Behoeftebepaling en
planvorming

Het in kaart brengen van de behoeften van eenklant en eventuele betrokkenen en het opstellenvan een plan voor de ondersteuning van de klant.
Financieel management Het zorgdragen voor alle inkomende en uitgaandefinanciële stromen.
Inkoop en
contractmanagement

Het verwerven van middelen en het bewaken vande afspraken hierover met de leverancier.
Intake Het ontvangen van een verzoek of een melding dieaanleiding geeft om een proces te starten.
Regievoering Het coördineren van de activiteiten en de inzet vande verschillende instanties en actoren rondom decliënt/ het gezin, over de leefdomeinen heen.
Uitvoering De daadwerkelijke levering van producten endiensten waar een klant om heeft gevraagd of dieanderzijds tot de verantwoordelijkheid van degemeente behoren.
Zelfredzaamheidsverhoging Het ontwikkelen van de zelfredzaamheid vanburgers en bedrijven zodat zij in staat zijn om hunverantwoordelijkheden te nemen.
Verantwoording Het opstellen van rapportages over de kosten enresultaten van de verleende ondersteuning,volumes van ingezette ondersteuningsmiddelen, enandere procesindicatoren en -kengetallen. Hetbetreft hierbij altijd geaggregeerde informatie dieniet terug te herleiden is tot individuele burgers,hulpverleners of ondersteuningstrajecten. Dezeinformatie dient als input voor beleidsmakers omde effectiviteit van hun beleidskeuzes te kunnenevalueren en zo nodig bij te stellen.

Tabel 1 - Overzicht bedrijfsfuncties

http://www.gemmaonline.nl/index.php/
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2.3 Enkelvoudig ondersteunenHieronder een overzicht van het bedrijfsproces “Enkelvoudig Ondersteunen”. Dit procesbegint met een enkelvoudige aanvraag door een burger. Een enkelvoudige aanvraag kaneen aanvraag zijn voor één voorziening, maar ook niet complexe aanvragen voormeerdere voorzieningen lopen via dit proces. Een voorbeeld is iemand die hulp in dehuishouding én een rolstoel aanvraagt.Nadruk in dit proces ligt op efficiënt handelen. In dit proces komt geen regisseur aanbod. Wel moet er opgeschakeld kunnen worden naar het proces ‘meervoudigondersteunen’ als er meer aan de hand blijkt.

Figuur 3: Bedrijfsproces Enkelvoudig ondersteunen

Werkproces Beschrijving
Behandelen Tijdens het werkproces behandelen, wordt deondersteuningsvraag beoordeeld en wordt er gekeken welkproduct of voorziening het beste aansluit bij deondersteuningsvraag
Besluiten Er wordt een officieel besluit genomen over de te leverenondersteuning.
Leveren De ondersteuning wordt geleverd. Dit kan zijn in natura (bv.een rolstoel of een schuldhulpverleningstraject) of financieel(bv. een uitkering).
Uitvoeren intake
(werkproces)

De aanvraag wordt ontvangen, eventuele aanvullendeinformatie wordt opgevraagd en de aanvraag wordtgeregistreerd als zaak.
Toetsen
indieningsvereisten

In dit werkproces wordt er gekeken of de klant aan alleindieningsvereisten heeft voldaan. Eventueel wordt eraanvullende informatie opgevraagd.
Tabel 2 - Werkprocessen voor enkelvoudig ondersteunen
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2.4 Meervoudig ondersteunenHet bedrijfsproces ‘meervoudig ondersteunen’ is bedoeld voor complexere(multiprobleem)situaties, waarbij de zelfredzaamheid van de burgers vaak laag is enregie op de hulpvraag en de verschillende trajecten noodzakelijk is.Dit proces van ‘meervoudig ondersteunen’ ziet er anders uit dan we gewend zijn van eenproces. Er is niet één dominante flow door de verschillende werkprocessen heen, maareen groot aantal opties. Het proces in zijn geheel is dan ook geen administratief proces,maar het gaat om mensen, die veelal een andere aanpak vragen. Het eindresultaat vanhet proces laat zich niet eenvoudig op voorhand eenduidig vastleggen. Dit is wanneerhet gezin voldoende zelfredzaam is, maar dat is erg subjectief en moeilijk vooraf tenormeren. Vaak is er ook sprake van een cyclisch of spiraalvormig proces: in sommigegevallen zal de ondersteuning blijven doorlopen en zal er nooit een einde komen aan hetproces.Om deze redenen is het niet mogelijk een traditioneel procesmodel met daarin een vastevolgorde en voorgeschreven stappen op te stellen. Er zijn namelijk oneindig veel padendoor het proces te bedenken. Het is de regisseur die per gezin de route bepaalt.

Figuur 4: Bedrijfsproces Meervoudig Ondersteunen
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Werkproces Beschrijving
Voeren casus
overleg

Bij complexe meervoudige problematiek is het vaak nodig omover deze specifieke burger en zijn gezin te overleggen metandere direct betrokken hulpverleners, zowel van elders binnende gemeente, als van partners als het veiligheidshuis ofverslavingszorg. Eventueel kan de burger bij dit gesprekbetrokken worden.
Evalueren
resultaat

Nauw verbonden aan het monitoren is het evalueren van hetresultaat van de deelplannen. Dit kan op elk moment tijdens ofna de looptijd van het proces gebeuren. Soms blijkenmaatregelen niet meer effectief, is de situatie van de burger zoveranderd dat er nieuwe elementen in het plan nodig zijn, ofverloopt het zo voorspoedig dat de uitvoering van anderedeelplanen stopgezet kan worden. Het verdient aanbeveling omdit periodiek te doen volgens een nauwgezet afwegingskader.Dit om uitstroom uit het proces te bewerkstelligen.
Inplannen
deelvoorzieningen

Op basis van het door de ketenpartners en burger ondertekendeplan, zet de regisseur de verschillende (deel)plannen uit in detijd en bij ketenpartners en de eigen gemeente. Vaak zullen er alraamcontracten bestaan tussen de gemeente en deketenpartners waarbinnen dit deelplan als zorgarrangementkan worden afgenomen.
Monitoren
voortgang

Gedurende de looptijd van het uitvoeren van de plannen, moetde voortgang worden gemonitord. Dit om te kijken of deuitvoering van deelplannen, met name die bij de burger zelf, nietachterblijft en om te monitoren of een deelplan nog welbijdraagt aan het gewenste resultaat
Ontvangen signaal Het proces begint met het ontvangen van een signaal. Vaakvanuit een ketenpartner, of vanuit de eigen organisatie, maarsoms ook vanuit de burger zelf of zijn of haar sociale omgeving.Het is aan de gemeente zelf om te bepalen welke signalen hetproces triggeren. Sommige signalen zullen op zichzelf nietvoldoende aanleiding geven voor het starten van het proces.Twee van dergelijke signalen betreffende hetzelfde gezin danmisschien weer wel.
Opstellen plan
(werkproces)

De regisseur stelt een plan op waarin de afspraken met deburger worden vastgelegd. Hierin wordt aangegeven wat deburger zelf, of zijn/haar sociale netwerk, kan doen en welkedienstverlening moet worden ingezet en binnen welk termijnresultaten moeten zijn behaald.
Toets klantsituatie De eerste stap in het proces is het toetsen van de klantsituatie.Hierin wordt er een gesprek gevoerd met de burger eneventuele andere betrokkenen om te achterhalen wat desituatie en behoefte van de klant is. Dit is vaak het beroemde'keukentafelgesprek ', waarbij de regisseur op bezoek gaat bij deburger, maar dit kan ook langer duren. Uitgangspunt is dat de
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toets 'zo licht als mogelijk, maar zo zwaar als nodig' wordtuitgevoerd. Deze stap heeft min of meer hetzelfde doel als bij'enkelvoudig ondersteunen', maar er wordt hier veel bredergekeken. Bijvoorbeeld een onderzoek naar de 'machten enkrachten' rond het gezin. Zowel bij de klant zelf, als bij degemeente en haar partners. Hierbij wordt ook nagegaan welketrajecten er allemaal al lopen met betrekking tot deze burger enhet gezin.
Uitvoeren
deelplan

De kern van het meervoudig ondersteunen zit in deze stap.Hierin wordt uitvoering gegeven aan het vastgesteldeondersteuningsplan. Deze deelplannen kunnen wordenuitgevoerd door gemeente of partners, maar ook door de burgerof zijn sociale netwerk zelf.
Tabel 3 - Werkprocessen Meervoudig Ondersteunen

2.5 BedrijfsobjectenNaast de bedrijfsprocessen zijn in de decentralisaties ook de betrokken bedrijfsobjectenbelangrijk voor het beschrijven van het sociaal domein.Hieronder staat een bedrijfsobjectenmodel getekend met daarin de belangrijksteobjecten rondom 1-gezin, 1-plan en 1-regisseur die betekenis hebben voor debedrijfsvoering van het sociaal domein. Enkel de belangrijkste relaties tussen deobjecten zijn weergegeven en is er geen cardinaliteit gemodelleerd.Centraal op één as staan de objecten gezin, plan en regisseur. Hetgeen correspondeertmet het adagium 1-gezin, 1-plan, 1-regisseur.

Figuur 5: Bedrijfsobjectenmodel 3 decentralisaties
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Bedrijfsobject Beschrijving
Gezin/groep Het begrip ‘gezin’ is moeilijk te definiëren. Bovendien kunnenook personen rondom een gezin relevant zijn voor een plan. Wegaan daarom uit van een ‘groep’. Een groep bestaat uit depersonen die –naar beoordeling van de regisseur- samenonderwerp vormen van, of randvoorwaardelijk zijn voor eenplan. Een groep komt vaak overeen met een huishouden, maarkan bv. ook een buurman bevatten die daar vaak over de vloerkomt. De combinatie van personen maakt een groep uniek.Personen kunnen in meerdere groepen voorkomen.Bijvoorbeeld voor gescheiden ouders met ieder een eigenproblematiek en gezamenlijke problematiek rond het kindkunnen er meerdere groepen gedefinieerd worden. Of bij eentienerdochter die contact zoekt met een wijkteam en niet wildat haar zaak deel uitmaakt van het groepstraject rond deproblemen in haar familie. Alles naar inschatting van deregisseur. Ook kunnen groepen dus gemeente overstijgend zijn.In dit geval is afstemming tussen de verschillende gemeentengewenst.
Plan Het plan bundelt alle zaken, acties, klantcontacten, etc. diebetrekking hebben op deze groep personen. Dit naarbeoordeling van de regisseur. Dus ook zaken die al lopen, maarwel relevant zijn voor het plan. Per groep loopt er tegelijkertijdmaar één plan. Wel kan een plan eventueel uit verschillendedeelplannen bestaan. Het plan kan op ieder moment bijgesteldworden. Het plan wordt opgesteld door de regisseur, samen metde groep. Hierin staan de te behalen doelen (evt. per groepslid),bijbehorende acties en trajecten en de (indicatieve) planninghiervan. Als het plan is afgesloten (doel bereikt), kan er wel opeen later moment een nieuw plan voor dezelfde groep wordenaangemaakt.
Regisseur Een regisseur is iemand die regie voert op een groepstraject. Deregisseur is verantwoordelijk voor het uitvoeren van het plan endus het halen van het (de) gestelde doel(en). Vaak zal de rol vanregisseur belegd zijn in een zogenaamd ‘sociaal wijkteam’. Somswordt er in duo of teamverband gewerkt. In dat geval kunnenmeerdere medewerkers de rol van regisseur hebben.Een gemeente zal streven naar zoveel mogelijk ‘zelfregie’ doorde cliënt zelf. Deze invulling van de regisseurrol wordt hier nietbedoeld.
Signaal Een signaal heeft betrekking op een persoon of groep en geeftaan dat er met deze persoon of groep mogelijk iets aan de handis. Bijvoorbeeld een notificatie van x maanden huurachterstand,een signaal dat het niet goed gaat op school, een vermoeden vanpartnergeweld, etc. Een signaal kan worden ingediend door eenburger, of professioneel bij het gezin betrokken persoon. Soms
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is het binnenkomen van een signaal een aanleiding voor hetstarten van een groepstraject. Signalen die binnenkomen als eral een groepstraject loopt, worden geregistreerd onder ditgroepstraject.
Traject Een traject is een onderdeel van een plan dat ingezet wordt omeen of meerdere problemen van een groep te reduceren. Eenplan kan meerdere trajecten omvatten. Bijvoorbeeld: eenschuldhulpverleningstraject voor het gezin, eenontwenningskuur voor de moeder, een reïntegratietraject voorde vader en gezinscoaching voor het hele gezin. Dit zijntrajecten die ofwel in het gemeentelijke producten endienstenaanbod zitten, ofwel door de gemeente kunnen wordeningekocht bij gecontracteerde partijen. In het proces‘Meervoudig Ondersteunen’ heet dit ‘Uitvoeren (Deel)plan’. Bijieder traject is een ‘behandelaar’ betrokken die(hoofd)verantwoordelijk is voor de uitvoering van dat traject.Bij dit plan kunnen één of meerdere documenten horen.
Klantcontact Een klantcontact is een contact tussen regisseur en groep. Hetregistreren van deze contacten is belangrijk voor deverantwoording achteraf, zeker in het geval dat er iets misgaat.Relevante ‘klantcontacten’ in het kader van een specifiek planworden –beknopt- geregistreerd. Klantcontacten in het kadervan een specifiek traject dat onderdeel is van een plan dienendaar te worden geregistreerd (conform RGBZ).
Actie Acties zijn activiteiten die een regisseur of groepslid uitvoert inhet kader van een plan. Dit kunnen geplande acties zijn (eensoort van takenlijstje). Maar ook ongeplande acties die tijdensde looptijd van een groepstraject zijn ‘ontstaan’ moeten achterafworden geregistreerd ten behoeve van de verantwoording.Bijvoorbeeld ‘telefoontje naar de reclasseringsambtenaar’, ‘eveninformeren bij de schuldhulpverlening’, ‘overleg met zorg- enadviesteam op school’.Het verschil met een traject is dat acties kortlopend zijn en geenvooraf omschreven proces volgen. Vaak hebben ze ook eeninformeel en/of ad-hoc karakter.Dit kunnen acties zijn voor zowel de regisseur als de groep ofeen groepslid zelf. Zo kan worden afgesproken en in het planvastgelegd dat een groepslid 2 keer per week naar eenwijkcentrum gaat, of dat een buurman elke maandagboodschappen gaat halen.
Notitie Een notitie is vrije tekst die een regisseur kan registreren bijeen plan. Bijvoorbeeld observaties over de gezins- ofthuissituatie, de houding van de ouders, aandachtspunten, etc.
Document Bij een groepstraject kunnen meerdere documenten horen. Hetmet het gezin afgesproken (en eventueel ondertekend)ondersteuningsplan. Een foto van de woonsituatie. Eenuitgewerkt ecogram, etc. Documenten die horen bij specifieke
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trajecten, worden bij deze trajecten geregistreerd.
Groepslid Lid van een gezin of groep waarop ondersteuning plaatsvindt.
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3 Applicatiearchitectuur sociaal domeinIn de bedrijfsarchitectuur van het sociaal domein zijn de (nieuwe) processen die doorgemeenten uitgevoerd en ondersteund worden beschreven. Deze processen wordenvanuit de applicatiearchitectuur ondersteund door een set van applicatiefuncties. In dithoofdstuk wordt deze set van functionaliteit, en de componenten die deze functionaliteitimplementeren beschreven.
3.1 ApplicatiefunctiesOnderstaand figuur geeft de applicatiefuncties weer voor de decentralisaties. Dezefuncties ondersteunen een breed scala aan processen en zijn ondersteunend zijn aan dezowel dienstverlenings- als interne gemeentelijke. Deze functies zijn verdeeld in functiesvoor de burgers, functies voor de gemeente, functies van ketenpartners en generiekefunctionaliteit.

Figuur 6 - Applicatiefuncties decentralisatiesGedetailleerde beschrijvingen van de bovenstaande applicatiefuncties zijn beschikbaarvia de GEMMA online Wiki omgeving3.

3 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Applicatiearchitectuur_3D
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3.2 ReferentiecomponentenDe applicatiefuncties die ondersteunend zijn aan de processen van de decentralisatieszijn in de voorgaande paragraaf beschreven. Deze functies worden geboden doorreferentiecomponenten. Een referentiecomponent is een modulair, zelfstandig inzetbaaren vervangbaar deel van een systeem, dat zijn functionaliteit aanbiedt via goedgedefinieerde interfaces. Referentiecomponenten stellen functionaliteit beschikbaar, diegebruikt wordt om de applicatiediensten mee te leveren. Een voorbeeld van eenreferentiecomponent is een 'Zaaksysteem' component.Leveranciers implementeren via de producten die zij leveren één of meerderereferentiecomponenten. De GEMMA Softwarecatalogus4 geeft inzicht in desoftwareproducten die invulling geven aan de verschillende referentiecomponenten.Onderstaand figuur geeft weer welke referentiecomponenten invulling geven aan deapplicatiefuncties die voor de decentralisaties van belang zijn.

Figuur 7 - Referentiecomponenten decentralisatiesGedetailleerde beschrijvingen van de bovenstaande referentiecomponenten zijnbeschikbaar via de decentralisaties Wiki omgeving5.
4 https://www.softwarecatalogus.nl/
5 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Referentiecomponentenlijst_3D

http://www.gemmaonline.nl/wiki/Applicatiearchitectuur_3D
www.softwarecatalogus.nl/
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3.3 Ondersteuning dienstverleningsprocessen

Enkelvoudige ondersteuningHet enkelvoudig ondersteunen proces is voor gemeenten niet nieuw. Gemeenten voerendit proces al uit om bijvoorbeeld om WMO-voorzieningen of uitkeringen te verstrekken.De soorten ondersteuning die met dit proces geleverd worden zullen door dedecentralisaties uitgebreid worden. Het proces voor enkelvoudig ondersteunen is vooralle archetypen relevant.Voor het ondersteunen van de processtappen van het enkelvoudig ondersteunen proceswordt gebruik gemaakt van een domeinspecifiek systeem (bv. een werk en inkomensuite) en/of een zaaksysteem. Voor de voorkant van het proces (de intake en het toetsenvan de indieningsvereisten) kan gebruik gemaakt worden van een specifiekKlantcontact (CRM)-systeem. Onderstaande figuur schetst de ‘gemiddelde variant’: eenproces dat ondersteund wordt met de referentiecomponenten zaaksysteem,klantcontactbeheer, e-formulieren systeem en specialistische suites per thema. Het gaathier echter om “Referentiecomponenten”. In de praktijk is het mogelijk dat een bepaaldsoftwarepakket van een leverancier invulling geeft aan alle drie dereferentiecomponenten.In onderstaand figuur is aangegeven welke applicatiefunctie(s) en de bijbehorendereferentiecomponent(en) een processtap van het enkelvoudig ondersteunen procesondersteunt. Hierbij hebben we ons beperkt tot de primaire systemen per processtap,dat wil zeggen de systemen die de gebruiker gebruikt/ziet. Deze systemen maken vaakgebruik van gegevens en/of functionaliteit uit andere referentiecomponenten. Deze zijnvoor de overzichtelijkheid van de platen echter niet getekend. Zo zijn er voor de functie‘inzien klantgegevens en lopende zaken’ van het zaaksysteem bijvoorbeeld gegevensnodig uit het zakenmagazijn en gegevensmagazijn. Deze relaties worden per themaverder verdiept en uitgewerkt.

http://www.gemmaonline.nl/wiki/Referentiecomponentenlijst_3D
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Figuur 8: Applicatiefuncties en referentiecomponenten voor het bedrijfsproces Enkelvoudig OndersteunenDe functie “Beheren Klantcontacten” kan op ieder moment in het proces wordengebruikt. Voor de overzichtelijkheid zijn de verbindingen met deze functie in het figuurweggelaten. Door de werkprocessen wordt gebruik gemaakt vanapplicatiefunctionaliteit. Deze functionaliteit wordt in onderstaande tabel beschreven.
Applicatiefunctie Beschrijving
Aanvragen
producten en
diensten

Functionaliteit die burgers of bedrijven in staan stelt omproducten of diensten aan te vragen. Bijvoorbeeld een(intelligente) formulierentoepassing.
Beheren
klantcontacten

Functionaliteit waarmee klantcontacten vastgelegd kunnenworden. Klantcontacten kunnen geïnitieerd worden door deburger en/of door de gemeente.
Beheren
werkvoorraad

Functionaliteit voor het tonen, prioriteren, herplannen endelegeren van alle taken, activiteiten en zaken die door eenpersoon of een groep personen uitgevoerd moeten worden. Hetdoel is één integrale werkvoorraad per persoon, waarin taken,activiteiten en zaken uit alle soorten systeem samenkomen.
Beheren zaken Functionaliteit voor het aanmaken van zaken, het tonen enbijwerken van zaakgegevens en bijbehorende documentenevenals het agenderen van zaken en het tonen en bijwerken vanzaaktypen.
Ondersteunen
inhoudelijke
afhandeling

Functionaliteit waarmee de afhandeling van specialistischezaken ondersteund wordt. Voorbeelden hiervan zijn Jeugd enOnderwijs, Werk en Inkomen- en Zorg en Welzijninformatiesystemen.Gemeenten moeten zorg dragen voor de koppelvlakken omgegevens te kunnen uitwisselen tussen de voorziening van deketenpartner en hun eigen voorziening. Gemeenten kunnen erook voor kiezen om een web-based applicatie beschikbaar testellen die door ketenpartners kunnen worden gebruikt.
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Tabel 4 - Applicatiefuncties voor enkelvoudig ondersteunenDe applicatiefuncties die bij meervoudige ondersteuning worden gebruikt wordengeboden via referentiecomponenten. De onderstaande tabel toont dereferentiecomponenten die een rol spelen bij de afhandeling van enkelvoudigeondersteuning.
Referentiecomponent Beschrijving
E-Formulieren Systeem voor ondersteuning van het publiceren, ontwerpen,bouwen en beheren van e-formulieren.
Jeugd en onderwijs
suite

Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein jeugd en onderwijs.
Klantcontactbeheer
(CRM)

Registratie en beheer van contracten
Werk en inkomen
suite

Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein werk en inkomen.
Zaaksysteem Systeem voor beheer van zaken, bij voorkeur conform hetRGBZ en de Zaaktypecatalogus.
Zorg en welzijn suite Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein zorg en welzijn.

Tabel 5 - Referentiecomponenten voor Enkelvoudig Ondersteunen

Meervoudige ondersteuningOnderstaand figuur toont een vereenvoudigde weergave van het proces “MeervoudigOndersteunen”. Bij elk van de werkprocessen is de relatie gelegd met de gebruikteapplicatiefunctionaliteit van het regiesysteem. Aangegeven is welke applicatiefunctie(s)en de bijbehorende referentiecomponent(en) een processtap ondersteunt. Hierbijhebben we ons beperkt tot de primaire systemen per processtap, dat wil zeggen desystemen die de gebruiker gebruikt/ziet. Deze systemen maken vaak gebruik vangegevens en/of functionaliteit uit andere referentiecomponenten. Deze zijn voor deoverzichtelijkheid van de platen echter niet getekend. Zo zijn er voor de functie ‘tonenvan een integraal klantbeeld’ van het regiesysteem bijvoorbeeld gegevens nodig uit hetzaaksysteem, het gegevensmagazijn, etc. Deze relaties worden per thema verderverdiept en uitgewerkt.

Figuur 9: Applicatiefuncties en referentiecomponenten voor het bedrijfsproces Meervoudig Ondersteunen
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Door de werkprocessen wordt gebruik gemaakt van applicatiefunctionaliteit. Dezefunctionaliteit wordt in onderstaande tabel beschreven.
Applicatiefunctie Beschrijving
Beheren
groepstraject

Functionaliteit die aan de professional/ regisseur wordt gebodenom ofwel het systeem rondom de burger in kaart te brengen en derol daarvan in de te leveren hulp en ondersteuning ofwel hulp enondersteuning aan een groep burgers/ een gezin in kaart tebrengen
Bieden triage- en
diagnose-
instrumenten

Functionaliteit die bij intake en diagnose door de regisseur met deburger ingezet kan worden om bijvoorbeeld aan de hand van eenbeslisboom een vraag te verhelderen, te selecteren en door terouteren. Voorbeelden van diagnose-instrumenten zijn deZelfredzaamheidsmatrix en de Participatieladder.
Ondersteunen
digitaal
samenwerken

Ondersteunen voor het digitaal samenwerken in team verband omtot een gezamenlijk eindresultaat te komen. Denk aan eenomgeving voor sociale wijkteams, die gezamenlijk afsprakenkunnen maken, documenten kunnen opstellen en delen, etc.Voorbeelden van systemen die dit ondersteunen zijn groupwareen wiki's.
Ondersteunen
inhoudelijke
afhandeling

Functionaliteit waarmee de afhandeling van specialistische zakenondersteund wordt. Voorbeelden hiervan zijn Jeugd en Onderwijs,Werk en Inkomen- en Zorg en Welzijn informatiesystemen.Gemeenten moeten zorg dragen voor de koppelvlakken omgegevens te kunnen uitwisselen tussen de voorziening van deketenpartner en hun eigen voorziening. Gemeenten kunnen er ookvoor kiezen om een webbased applicatie beschikbaar te stellen diedoor ketenpartners kunnen worden gebruikt.
Ontvangen en
beoordelen van
signalen

Functionaliteit waarmee gebeurtenissen die vanuit bronsystemen(op basis van een abonnement) worden gemeld, eerst wordenbeoordeeld/gefilterd en indien nodig als signaal wordengeregistreerd. De functionaliteit is in staat om bij opeenvolgingvan meldingen en signalen (op basis van bedrijfsregels) deverantwoordelijke professional te informeren. Hiermee kan doorvroegtijdige interventie voorkomen worden dat problemencumuleren of escaleren en gezinnen zwaardere en/of langdurigevormen van ondersteuning nodig gaan hebben.Een melding bevat minimaal de volgende gegevens:
• Identificatie van de betreffende persoon, gezin
• (Contact)gegevens van de melder
• Relatie tussen melder en betrokken persoon / gezin
• De situatie die aanleiding gaf tot de melding
• De inhoud van de meldingIn het verlengde van de definitie van multi-probleem gezinnen ishet nodig dat meldingen uit verschillende probleemgebiedenkunnen worden gecombineerd en geverifieerd. Daarnaast is hetvan belang dat de meldingen op één plek samen komen (bij
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voorkeur bij de regisseur).
Opstellen en
beheren plan

De regisseur stelt een plan op waarin de afspraken met de burgerworden vastgelegd. Hierin wordt aangegeven wat de burger zelf ofmet behulp van zijn netwerk, kan doen en welke dienstverleningwordt ingezet. Ook wordt vastgelegd op welke termijn resultatenworden verwacht.
Tonen integraal
klantbeeld

Functionaliteit voor het weergeven van de gegevens van een klantdie tijdens de uitvoering van een proces vereist zijn. Enkelgegevens waar doelbinding voor is mogen worden verwerkt. Hetgebruik van de gegevens is gebonden aan de algemene principesten aanzien van proportionaliteit en subsidiariteit.
Uitzetten en
monitoren
opdrachten

Er is sprake van executie van het plan. Hierbij moet de regisseurgebruik kunnen maken van verschillende zorgaanbiederswaarmee afspraken gemaakt zijn of waar diensten zijn ingekocht.Dit is deels een standaard proces voor gemeenten. Het bieden vaneen helder overzicht aan de regisseur welke zorgaanbieders welkediensten bieden- en tegen welke kosten - is een randvoorwaardevoor het uitzetten en monitoren van opdrachten.
Tabel 6 - Applicatiefuncties Meervoudig OndersteunenDe applicatiefuncties die bij meervoudige ondersteuning worden gebruikt wordengeboden via referentiecomponenten. De onderstaande tabel toont dereferentiecomponenten die een rol spelen bij de afhandeling van meervoudigeondersteuning.

Referentiecomponent Beschrijving
Samenwerkingssysteem Groupware (ook wel collaborative software) is eencategorie van software die gebruikers met eengemeenschappelijk taak ondersteunt bij het bereiken vanhun eindresultaat.
Jeugd en onderwijs
suite

Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein jeugd en onderwijs.
Regiesysteem Informatievoorziening t.b.v. de ondersteuning van deprofessionals in het gemeentelijk sociale domein: 1-gezin1-plan 1-regisseur.
Signaalsysteem Informatievoorziening waarmee signalen die door burgersen (keten)partners worden gemeld over de status van eenburger op waarde geschat kunnen worden. Signalen uitverschillende probleemgebieden kunnen wordengecombineerd en geverifieerd voor het in kaart brengenvan de behoefte(n) van een gezin.
Werk en inkomen suite Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein werk en inkomen.
Zorg en welzijn suite Een suite voor het ondersteunen van de taakspecifiekeprocessen binnen het domein zorg en welzijn.

Tabel 7 - Referentiecomponenten voor Meervoudig Ondersteunen
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3.4 ArchetypenDe ondersteuningsprocessen die ten aanzien van de decentralisaties vorm gegevenmoeten worden, en de applicatiefunctionaliteit die bij de uitvoering van deze processenbenodigd is zijn geschetst in de voorgaande hoofdstukken.Gemeenten zullen deze ondersteuning vorm geven op een wijze passend bij hun lokalesituatie, de kenmerken van hun bewoners en hun visie op het sociale domein endienstverlening. Dit gezegd hebbende betekent dit dat iedere gemeente op haar eigenmanier vorm zal geven aan de decentralisaties. Desondanks zijn er zeker ookovereenkomsten tussen gemeenten te ontdekken. Anders gezegd naast alle verschillentekenen zich ook een aantal overeenkomsten af. Deze overeenkomsten zijn binnen hetprogramma VISD in beeld gebracht en vanuit dat beeld zijn een vijftal modellenopgesteld. Deze ‘modellen’ worden archetypen genoemd.De keuzes die gemeenten moeten maken liggen op het vlak van de enkelvoudige- enmeervoudige ondersteuning van burgers en de inrichting van interne processen. Vragendie beantwoord moeten worden zijn:
• Wil de gemeente integraal regie voeren, regie voeren op domein niveau ofmisschien wel geen regie voeren?
• Hoe wil de gemeente omgaan met meldingen van burgers en ketenpartners?Denk hierbij bijvoorbeeld aan meldingen in het kader van de Jeugdzorg.
• Op welke wijze wil de gemeente omgaan met het contracteren vanzorgverleners, het bewaken van budgeten en het afhandelen van declaratiesvoor geleverde zorg?
• Hoe wil de gemeente de horizontale en verticale verantwoordingsfunctierichting Rijk en bestuur vorm geven?Archetypen brengen ordening aan in deze vragen. De archetypen geven handvatten voorwaar in het proces, voor wie informatie beschikbaar moet zijn en welkeprivacyvraagstukken dat oplevert. De volgende archetypes worden onderscheiden:
• Archetype 1 Transitie-proof
• Archetype 2 Totaal integraal
• Archetype 3 Geclusterd integraal
• Archetype 4 Integraal in 2e instantie
• Archetype 5 Geclusterde integraliteit eldersDe archetypen worden in detail beschreven op GEMMA online6.De keuze voor een archetype geeft richting aan de wijze waarop de ondersteuning vanenkelvoudige en meervoudige ondersteuning geregeld gaat worden. Ten aanzien van deuiteindelijke vertaling hiervan naar de informatiearchitectuur is er een aantalinrichtingsscenario’s benoemd. Deze worden in hoofdstuk 4, 5 en 6 besproken. De keuzevoor een archetype geeft geen antwoorden op de wijze waarop de inrichting van de

6 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Overzicht_archetypen
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interne processen, zoals verantwoording en financiële afhandeling gaat verlopen. Dezeverschillende thema’s worden beschreven in paragraaf 3.7 en de hoofdstukken 7, Fout!
Verwijzingsbron niet gevonden., 8, 9 en 10.
3.5 Prioriteiten per archetypeDe ontwikkelde archetypen zijn geïdealiseerde modellen. Geen enkel archetype zalprecies één op één op een gemeente passen. Via de archetypen krijgen gemeentenglobaal inzicht in de prioritering van de inrichting van applicatiefuncties. Gemeentenmoeten vervolgens zelf bepalen op welke aspecten de nadruk en prioriteit moet liggenbij de inrichting van de gemeentelijke informatievoorziening.Onderstaande tabel geeft de prioriteiten weer die per applicatiefunctie kunnen gelden.

Prioriteit Toelichting
0 Geldendvooriederarchetype

In elk archetype altijd per 1-1 2015 direct noodzakelijk. Indienhet niet structureel is in te regelen per 1-1-2015, dan is eenwork around noodzakelijk.
1 Geldendbinnenspecifiekarchetype

Zeer belangrijk in het archetype. Noodzakelijk zo nietuitermate wenselijk om per 1-1-2015 ingeregeld te hebben.
2 Belangrijk. Past binnen de doelstelling van het archetype.Dient maximaal 1 jaar na de datum van de decentralisatiesoperationeel te zijn.
3 Past binnen de doelstelling van het archetype. Is ter toetsing,verfijning of verbetering van het archetype. Dient maximaal 2jaar na datum van de decentralisaties operationeel te zijn.
4 Goed om te hebben, past binnen doelstelling archetype, maarkan ook over X aantal jaar
5 Hooguit aardig om te hebben. Dient geen direct doel binnenhet archetype. Er zou in sommige gevallen ook kunnen staanniet van toepassing

http://www.gemmaonline.nl/wiki/Overzicht_archetypen
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Archetype 1 Transitie-proofIn dit model organiseer voldoe je aan de transitie, maar stel je het transformeren uit totje meer duidelijkheid hebt. In dit model borg je continuïteit van ondersteuning en zorgop in ieder geval het huidige kwaliteitsniveau en minimaliseer je de niet-financiëleuitvoeringsrisico’s.Het is een tijdelijk type. Gemeenten zullen uiteindelijk waarschijnlijk opteren voor detypen 2, 3, 4 of 5, omdat die typen uiteindelijk zullen leiden tot een betere oplossingvoor een burger / huishouden tegen lagere maatschappelijke kosten waardoor dehoudbaarheid van het sociale stelsel beter geborgd is.

Figuur 10 - Prioriteiten per applicatiefunctieOp dit moment is er echter nog onvoldoende financiële en inhoudelijke duidelijkheidover de decentralisaties. Daarnaast is de gemeente niet bekend met de ‘nieuwe’doelgroepen en taken, de volle breedte van de jeugdzorg en de nieuwe taken endaarmee ook nieuwe doelgroepen die vanuit de huidige AWBZ die naar de Wmo 2015gaan. Wanneer je als gemeente op dit moment (bewust) nog niet hebt voorgesorteerdop een van de andere typen is het een wijze keuze om tijdelijk dit model in te richten.In dit model blijf je de huidige kolommen hanteren en laat, voor de duur van deovergangsfase, de ambitie van één gezin, één plan, één regisseur los. Deze ambitie komtlater weer naar boven als je de transitie van taken op een goede manier hebtgerealiseerd. Overigens betekent dit niet dat er in gemeenten die binnen dit type vallengeen experimenten en / of pilots kunt starten of reeds lopen om werkende wijze te
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ervaren waar en hoe een integrale(re) werkwijze kan lonen. Deze experimenten en / ofpilots gebeuren echter op een kleine schaal en zijn verkennend van aard (alle optiesvoor de toekomst liggen nog open).In dit model moet je net als in alle andere modellen zorgen dat je een toegang hebtgecreëerd voor deze nieuwe taken (hoe en waar vragen burgers / huishoudensvoorzieningen aan), zorgen dat je de producten en diensten hebt ingekocht, dat je (op)kwaliteit en kosten monitoren en / of sturen en dat je beleidsinformatie vergaart overhet gewenste toekomstige model (hoe weet je welke van de modellen het beste bij debehoefte van je burgers en visie van je gemeente past).In dit model doe je weinig tot niets aan het delen van informatie over de kolommenheen. Waar dit (wettelijk) noodzakelijk is bouw je koppelingen (bijv. AMHK).
Archetype 2 Totaal integraalDit archetype gaat er van uit dat ieder huishouden anders is. In ieder huishouden kanonder omstandigheden (tijdelijke) ondersteuning nodig zijn. Zodra er (tijdelijke)ondersteuning nodig blijkt wil je zo vroeg mogelijk een zo breed mogelijke afwegingmaken over de gewenste en benodigde (tijdelijke) ondersteuning.In dit type is er nadrukkelijk sprake van één toegang tot het sociale domein. Overigensmigreren veel gemeenten die dit type ambiëren hier geleidelijk naar toe. Zo wordt erbijv. eerst meer geclusterd, zodat er bijv. een wijk-zorg-team en een wijk-jeugdteamontstaat, met het perspectief deze later weer bij elkaar te brengen. Deze tijdelijkeclustering, dit migratiepad, wordt aangehouden om de complexiteit van detransformatie behapbaar te houden. Zie als mogelijk migratiepad het archetypegeclusterd integraal.Idealiter gebeurt er door de regisseur zo veel mogelijk. Het gaat niet enkel om hetinventariseren en overzichtelijk maken van het aantal interventies, de taak gaat verder,zo wordt er in het eindbeeld ook daadwerkelijk (dwingend) geprioriteerd, worden erindicaties gesteld en wordt, daar waar redelijkerwijs mogelijk, ook direct ondersteuninggeboden.
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Figuur 11 - Prioriteiten per applicatiefunctieEr wordt preventief, outreachend en vroegsignalerend gewerkt. Dit houdt in dat je zeervroeg in het proces (idealiter bij de eerste melding) een brede set gegevens nodig hebtom samen met het huishouden zo vroeg mogelijk de juiste interventie te doen. Op diemanier breng je het huishouden zo snel mogelijk terug naar zelfredzaamheid, heb je inveel gevallen lichtere (tijdelijke) ondersteuning nodig en voorkom je erger. Dedoelgroep is gedefinieerd als burgers met een ondersteuningsvraag (ca. 12 %) enmultiprobleem-huishoudens (ca. 3 %).Het volume van meldingen, signalen en daadwerkelijke aanvragen is hier groot. Alleswat inwoners aanvragen binnen het sociaal domein wil je, indien nodig, op een integraleen digitale manier oppakken. Vanwege het grote volume is zullen vele gemeenten hetwaarschijnlijk wenselijk achten om een slimme ICT / informatievoorziening toe tepassen. Een groot gedeelte van de meldingen, signalen en daadwerkelijke aanvragen zalenkelvoudig en eenvoudig zijn deze wil je niet integraal oppakken. Al was het al enkelom het feit dat de kosten dan te hoog zouden worden. Om die reden is het toepassen vaneen vorm van gedigitaliseerde en geautomatiseerde triage (=vraagverheldering, selectieen routering) in dit type waarschijnlijk nodig. Een voorbeeld van een dergelijkeautomatische gegevensverwerking is het (laten) invoeren van een BSN nummer bij heteerste signaal en / of melding en / of aanvraag waarna geautomatiseerd, onder water (=zonder dat een medewerker iets ziet) wordt gekeken of de gevraagde (tijdelijke)ondersteuning (1) enkelvoudig en eenvoudig is of (2) meervoudig en / of complex. Inhet eerste geval kan zo geautomatiseerd mogelijk worden afgehandeld en verstrekt. In
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het tweede geval kan een regisseur samen met het huishouden de gewensteinterventie(s) samenstellen.
Archetype 3 Geclusterd integraalIn dit type wordt de meerwaarde van integraliteit op een geclusterde manieronderkend. De reden voor het werken in clusters:

• de (tijdelijke) ondersteuningsbehoefte van huishoudens blijkt zich vooral binneneen bepaald cluster te bevinden. Bijv. het cluster inkomens- enminimaondersteuning of het cluster (jeugd)zorg, etc., etc.
• de werkwijze, behoefte aan (tijdelijke) ondersteuning, wordt specifiek geachtvoor een bepaald cluster. Bijv. (jeugd)zorg vereist ander vaardigheden, plannenen (tijdelijke) ondersteuning dan bijv. schulddienstverlening, of bijv. inkomens-en werkvoorzieningen zijn van andere aard dan (jeugd) zorgvoorzieningen.

Figuur 12 - Prioriteiten per applicatiefunctieEr zijn een aantal logische clusters:De clustering weergegeven in bovenstaande figuur:
• (Jeugd)zorg (met een verbinding naar onderwijs en leerplicht)
• Financiële- en inkomensondersteuning (inkomensvoorzieningen,schulddienstverlening & minimavoorzieningen)Andere clusters of een andere indeling van de clusters is zeker denkbaar. Er is voorgekozen om in de figuur de eerste, waarschijnlijk iets minder vaak voorkomende



30

clustering weer te geven om het verschil met het archetype transitie-proof duidelijkweer te geven. De preventieve of vroegsignalerende werking is hier, evenals de toegang,georganiseerd per cluster. De informatievoorziening wil je hier ook per clustergeorganiseerd zien. Tevens is er behoefte aan beleidsinformatie en financiële informatieom voortdurend te toetsten of de clustering (nog) klopt.
Archetype 4 Integraal in 2e instantieDit type ziet niet direct aanleiding om vanaf het eerste contact ‘totaal’ integraal tewerken. Hieraan liggen twee voorname redenen ten grondslag, te weten:1. het gros van de burgers met (tijdelijke) ondersteuningsvraag komt met eenenkel- en / of eenvoudig vraag, danwel is grotendeels zelfredzaam,2. het loont, financieel, om middels standaardisatie een efficiency slag te maken (demate van integraliteit is minder en daarmee is de complexiteit van debedrijfsvoering minder)In dit type blijven de toegangen, werkprocessen en informatieverwerking grotendeelswerken zoals nu, per kolom.

Figuur 13 - Prioriteiten per applicatiefunctieWanneer binnen de kolom een niet-geautomatiseerd signaal ontstaat / wordt ontvangendat er meer aan de hand is dan wordt dit onderzocht door met de burger / hethuishouden in gesprek te gaan. Wanneer uit dit gesprek een behoefte blijkt tot eenintegrale aanpak wordt de burger / het huishouden doorgeleidt naar een ‘tweedelijns’
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voorziening waar de burger / het huishouden integraal geholpen wordt. In deze‘tweedelijns’ voorziening wordt op basis van informatie verschaft door1. de burgers / het huishouden zelf en / of2. door de verschillende professionals vanuit het multidisciplinaire team dat eenplan van aanpak maakt of heeft gemaakt.
Archetype 5 Geclusterde integraliteit eldersIn onderstaande visuele toelichting is geen uitputtende opsomming opgenomen van allemogelijke varianten van geclusterd integraal. De meest logische clusters zijnaangegeven. Echter net als bij het type geclusterd integraal zijn ook andere clusteringendenkbaar. In dit type wordt de meerwaarde van integraliteit op een geclusterde manieronderkend. De reden voor het werken in clusters kan tweeërlei zijn:1. de (tijdelijke) ondersteuningsbehoefte van huishoudens blijkt zich vooral binneneen bepaald cluster te bevinden. Bijv. het cluster inkomensondersteuning enminimaondersteuning, of het cluster zorg, etc., etc.2. de werkwijze, behoefte aan ondersteuning, wordt specifiek geacht voor eencluster. Bijv. jeugdzorg vereist ander vaardigheden, plannen en (tijdelijke)ondersteuning dan bijv. Wmo-zorg, bijv. inkomens- en werkvoorzieningen zijnvan andere aard dan zorgvoorzieningen.

Figuur 14 - Prioriteiten per applicatiefunctie
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In dit type wordt de integraliteit het grootst geacht wanneer de taak, omwille van eldersde te bieden integraliteit op zorg, elders ondergebracht. Zo wordt bijvoorbeeld eencluster zorg gedefinieerd. Zorg zit deels bij de gemeenten, in de Wmo 2015, maar ookgrotendeels bij zorgverzekeraars, voor de reguliere zorg en voor ‘kern-AWBZ / LIZ’.Daarom is het integraliteits-bevorderend om de zorgtaken van de gemeente onder tebrengen bij de zorgverzekeraar.Voor de informatievoorziening is het elders onder brengen van taken waar je alsgemeentelijk (politiek) eindverantwoordelijk bent een verzwarende omstandigheid.Juist vanwege het feit dat het elders is ondergebracht is de behoefte om alles goed in teregelen groter. Dit geldt voor zaken betreffende de toegang, de regie, maar ook voorzaken rondom sturing en bekostiging en beleidsinformatie. Zo dient in dit type zeergoed ingeregeld te zijn wie eigenaar is van de (klant)data.Het kan zijn dat gemeenten er voor kiezen om bijvoorbeeld de re-integratie van burgersin de Participatiewet bij een derde partij (een uitvoerend bemiddelings- en werkbedrijfals een verlengstuk van het bestuurlijke werkbedrijf) onder te brengen. Wanneer de restvan die gemeente bijvoorbeeld totaal integraal werkt geldt de gemeente als totaalintegraal.
3.6 Inrichtingsscenario’s voor ondersteuningEr worden drie dominante inrichtingsscenario’s van de informatiearchitectuuronderscheiden waarmee de meervoudige en enkelvoudige ondersteuning vandecentralisatie processen ondersteund kunnen worden. Het inrichtingsscenario wat hetbest bij een gemeente past is mede afhankelijk van het archetype waar de gemeente zichhet meest verwant voelt. Het onderscheidend vermogen van deze inrichtingsscenario’szit voornamelijk in de wijze waarop de regiefunctie wordt ingevuld. De dominanteinrichtingsscenario’s zijn:
• Regiesysteem dominantEen regiesysteem wordt ingezet voor het opstellen van gezinsplannen, het beherenvan groepstrajecten, het uitzetten van opdrachten en het voeren van regie over hetgeheel van trajecten en opdrachten. Via dit regiesysteem biedt professionals demogelijkheid om behandelplannen te beheren, klantbeelden te genereren, triage endiagnose instrumenten te gebruiken en toezicht te houden op de uitvoering van hetgezinsplan.
• Zaaksysteem dominantDe functionaliteit behorende bij de referentiecomponent regiesysteem ingevuld meteen zaaksysteem. Het zaaksysteem wordt ingezet voor het opstellen vangezinsplannen, het beheren van groepstrajecten, het uitzetten van opdrachten enhet voeren van regie over het geheel van trajecten en opdrachten. Via hetzaaksysteem kunnen professionals behandelplannen beheren en toezicht houden opde uitvoering van het behandelplan.
• Backoffice dominantBestaande backofficesystemen worden ingezet voor het afhandelen vanenkelvoudige aanvragen. Het opstellen van gezinsplannen, het beheren van
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groepstrajecten, het uitzetten van opdrachten en het voeren van regie over hetgeheel van trajecten en opdrachten wordt maximaal per domein uitgevoerd binnende backoffices. Regievoering over de verschillende domeinen heen vindt niet(geautomatiseerd) plaats.Een gedetailleerde beschrijving van de dominante scenario’s is te vinden in dehoofdstukken 4, 5 en 67.De inrichtingsscenario’s hebben een losse relatie met de archetypen. De scenario’s zijnqua uitgangspunten ten aanzien van regievoering goed te matchen op de archetypen,een één op één relatie is echter niet aanwezig. Onderstaand schema geeft aan hoe dearchetypen zich verhouden tot de dominante inrichtingsscenario’s.
Archetype Regiesysteem Zaaksysteem Backoffice
Archetype 1 – Transitieproof - X X
Archetype 2 – Totaal integraal X X -
Archetype 3 – Geclusterd integraal - X X
Archetype 4 – Integraal in tweede instantie X X -
Archetype 5 – Geclusterde integraliteit
elders

- - -
Kiest een gemeente voor één van de archetypen “Totaal Integraal” of “Integraal intweede instantie”, dan is domein overstijgende regie vereist. Deze regiefunctionaliteit isvoor gemeenten nieuw. Het ligt voor de hand om invulling te geven aan de gewensteregiefunctionaliteit door implementatie van een “regiesysteem”(zie de HandreikingZaakgericht Werken in het Sociaal Domein”8).
3.7 Thema’sDe keuze van een gemeente voor een bepaald inrichtingsscenario wordt hoofdzakelijkingegeven door de wensen op het gebied van de inrichting van de regiefunctie. Naast deregiefunctie zijn er een aantal andere thema’s waarop inrichtingskeuzes gemaaktmoeten. Deze thema’s staan enigszins los van de keuze van een archetype, voor allearchetypes geldt dat de gemeente moet nadenken over de wijze waarop het themavormgegeven gaat worden.De thema’s zijn:
• Thema 1 – Stimulering zelfredzaamheid (hoofdstuk 7)
• Thema 2 - Financiële stromen (hoofdstuk 8)
• Thema 3 - Verantwoording (hoofdstuk 9)
• Thema 4 - Integraal klantbeeld (hoofdstuk 10)
7 Deze typering van de inrichtingsscenario’s is niet uitputtend. In de praktijk zullen voorbeelden voorkomen vanleveranciers die combinaties van deze inrichtingsscenario’s leveren. Te denken valt hierbij met name aan de combinatievan regiesysteem- en backoffice dominante systemen waarbij een dunne regielaag over backoffice systemen gelegdwordt.
8 http://www.gemmaonline.nl/index.php/Handreiking_Zaakgericht_Werken_in_3D_v1_0
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Onderstaand figuur geeft de relatie van de thema’s aan ten opzichte van de bedrijfs- enapplicatiefuncties9.

3.8 Vereiste functionaliteitEen deel van de in paragraaf 3.1 beschreven applicatiefuncties moet ongeacht de keuzevoor een archetype ingevuld worden door de gemeente. Deze functionaliteit israndvoorwaardelijk voor het kunnen operationaliseren van de decentralisatieprocessen en het grip houden op, en kunnen verantwoorden van, de uitvoering van dezeprocessen.In onderstaand tabel zijn deze functies opgenomen. Per applicatiefunctie is opgenomenin welk thema de applicatiefuncties beschreven worden.
Applicatiefunctie Thema
Tonen gemeentelijke producten en diensten -
Melden en signaleren Signalen en meldingen
Ondersteunen ontvangen en beoordelen van
signalen

Signalen en meldingen
Beheren van contracten en SLA's -

9 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Applicatiearchitectuur_3D

Thema 3

Thema 4

Thema 2
Thema 1

Thema
2

http://www.gemmaonline.nl/index.php/
http://www.gemmaonline.nl/wiki/Applicatiearchitectuur_3D
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Ondersteunen inkoop -
Beheren voorraad producten en diensten -
Afhandelen en beheren declaraties en facturen Financiële stromen
Ondersteunen budgetbewaking Financiële stromen
Bieden horizontale en verticale verantwoording Verantwoording
Leveren van verantwoordingsinformatie
(ketenpartner)

Verantwoording
Leveren van statistische informatie
(ketenpartner)

Verantwoording
Koppelen met externe voorzieningen en
systemen

Financiële stromen
Beheren identiteiten en autorisaties -Deze bovenstaande functionaliteit die binnen ieder van de archetypen nodig is hangtsamen met de taken die gemeenten per 1-1-2015 wettelijk moeten uitvoeren. Dezetaken zijn omschreven in de focuslijst10.

10 Verwijzing opnemen
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4 Scenario: Regiesysteem dominantHet regiesysteem is in dit inrichtingsscenario hét systeem waarmee professionals enregisseurs hun werk uitvoeren. Het is een geïntegreerd systeem waarmee de regisseursnel een overzicht kan verkrijgen over de situatie van een gezin, het opgestelde plan ende status van de uitvoering van het plan. De regisseur is door het regiesysteem incontrol. Via het regiesysteem is het mogelijk om aan het adagium één gezin, één plan,één regisseur invulling te geven.
4.1 Relatie met archetype(n)De keuze om de informatievoorziening op te zetten rondom een regiesysteem pastbinnen alle archetypen behalve transitie-proof. Dit laatste archetype gaat immers niet uitvan het voeren van regie. Voor de archetypen totaal integraal en integraal in 2e instantieis een dergelijk regiesysteem een absolute randvoorwaarde.
4.2 Ondersteuning processenIn dit inrichtingsscenario kiest de gemeente voor meervoudige ondersteuning vanprocessen via een regiesysteem. Het regiesysteem wordt gebruikt voor het opstellen vangezinsplannen, het beheren van groepstrajecten, het uitzetten van opdrachten en hetvoeren van regie over het geheel van trajecten en opdrachten. Het regiesysteem biedtprofessionals en regisseurs de mogelijkheid behandelplannen te beheren, klantbeeldente genereren, triage en diagnose instrumenten te gebruiken en toezicht te houden op deuitvoering van het gezinsplan.
4.3 Functies van een regiesysteemHet regiesysteem geeft invulling aan verschillende applicatiefuncties ter ondersteuningvan de bedrijfsfuncties behoeftebepaling en planvorming en regievoering. Onderstaandfiguur geeft deze applicatiefuncties weer.

Figuur 15 - Functies van het regiesysteemHet regiesysteem implementeert door invulling van bovenstaande applicatiefuncties defunctionaliteit om regie te voeren over complexe meervoudige processen en biedt deprofessional en regisseur via het integrale klantbeeld de gegevens die bij de uitvoeringvan de verschillende werkprocessen gebruikt worden.Onderstaande tabel geeft de applicatiefuncties weer die door de regiefunctie ingevuldmoeten worden.
Applicatiefunctie Beschrijving
Tonen Integraal klantbeeld Functionaliteit waarmee inzicht geboden
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wordt in verschillende gegevens van eenklant. Doel is de professional een zocompleet mogelijk overzicht krijgt over deleefsituatie van een klant, deproblematiek, de voorgeschiedenis en deafgeronde, lopendeondersteuningstrajecten en zijnzelfredzaamheid. Het overzicht dat wordtgetoond is één van de onderdelen die eenprofessional tot zijn beschikking heeft omde hulpbehoefte van een klant te bepalen.Het integraal klantbeeld wordt inhoofdstuk “Thema 4 - Integraalklantbeeld” nader beschreven.
Bieden triage- en diagnose-
instrumenten

Functionaliteit die bij intake en diagnosedoor de regisseur met de burger ingezetkan worden om bijvoorbeeld aan de handvan een beslisboom een vraag teverhelderen, te selecteren en door terouteren. Voorbeelden van diagnose-instrumenten zijn deZelfredzaamheidsmatrix en deParticipatieladder.
Opstellen plan Functionaliteit waarmee de regisseur eenplan op kan stellen waarin de afsprakenmet de burger worden vastgelegd. Hierinwordt aangegeven wat de burger zelf ofmet behulp van zijn netwerk, kan doen enwelke dienstverlening wordt ingezet. Ookwordt vastgelegd op welke termijnresultaten worden verwacht.
Beheren groepstraject Functionaliteit die aan de professional/regisseur wordt geboden om ofwel hetsysteem rondom de burger in kaart tebrengen en de rol daarvan in de te leverenhulp en ondersteuning ofwel hulp enondersteuning aan een groep burgers/een gezin in kaart te brengen.
Uitzetten en monitoren opdrachten Functionaliteit die de regisseurondersteunt in het uitzetten en monitorenvan deeltrajecten als opdrachten bijzorgaanbieders waarmee afsprakengemaakt zijn of waar diensten zijningekocht. Ook het bieden van een helderoverzicht aan de regisseur welkezorgaanbieders welke diensten bieden- en
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tegen welke kosten – maakt hieronderdeel van uit.
Tabel 8 - Applicatiefuncties van de regiefunctie

4.4 Invulling van de regiefunctieDe functionaliteit die benodigd is om invulling te kunnen geven aan de regiefunctie istoegewezen aan de referentiecomponent “Regiesysteem”. Verschillende leveranciersbieden informatiesystemen die (volgens opgave van de leverancier) invulling geven aande functionaliteit van een regiesysteem. Dit ICT-aanbod is opgenomen in desoftwarecatalogus11 van KING.
4.5 AandachtspuntenBij de invoering van een regiesysteem voor de ondersteuning van de processen van dedecentralisaties bestaat de mogelijkheid dat dit regiesysteem als los systeem wordtingevoerd naast de bestaande informatiesystemen van de gemeente. In dit geval bestaathet risico dat met het regiesysteem generieke functionaliteit wordt ingevoerd diewellicht al in de gemeente beschikbaar is. Denk hierbij aan functionaliteit op het gebiedvan:

• Documentmanagement;
• Archivering;
• Magazijnen (gegevens- en zaken);
• E-formulieren;
• Connectiviteit met externe bronnen;Het dient voorkomen te worden dat met het regiesysteem generieke functionaliteitwordt meegeleverd die binnengemeentelijk al aanwezig is. Het regiesysteem moetgericht zijn op het invullen van de applicatiefuncties die genoemd zijn in paragraaf 4.3.Het regiesysteem dient verder zoveel mogelijk aan te sluiten bij de al in de gemeenteaanwezige generieke systemen. Dit betekent dat het regiesysteem ondersteuning moetbieden voor de vigerende gemeentelijke standaarden op het gebied vangegevensuitwisseling. Standaarden die hierbij gelden zijn:
• StUF-BG,
• StUF-ZKN,
• StUF-EF,
• Het Zaak-DMS koppelvlak.Zoals in de handreiking ‘Zaakgericht Werken in het Sociaal Domein’ al is beschreven,heeft het meerwaarde wanneer een regiesysteem de dossiers ‘onder water’ opslaat ineen zakenmagazijn (mat behulp van de zaak en document services).

11 https://www.softwarecatalogus.nl/pakketten/referentiecomponent/Regiesysteem
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4.6 Voordelen van een regiesysteemHet invullen van de functionaliteit van de referentiecomponent ‘Regiesysteem” met eenspeciaal regiesysteem heeft als grote voordeel dat de regisseur maximaal wordtondersteund in het helpen van de cliënt.
• Voordelen met betrekking tot verantwoording en management informatie
• Ondersteuning meervoudige processen

www.softwarecatalogus.nl/pakketten/referentiecomponent/Regiesysteem
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5 Scenario: Zaaksysteem dominantIn dit scenario maakt de gemeente gebruik van het bestaande zaaksysteem incombinatie met taakspecifieke applicaties voor het bieden van ondersteuning aanburgers. Het zaaksysteem wordt in dit inrichtingsscenario ingezet voor ondersteuningvan de regiefunctie. Het zaaksysteem wordt in dit scenario dus ingezet als invulling vande referentiecomponent regiesysteem.
5.1 Relatie met archetype(n)De keuze om de informatievoorziening op te zetten rondom een bestaand zaaksysteemkan passen bij de archetypen totaal integraal, integraal in 2e instantie en transitie-proof.
5.2 Ondersteuning processenIn dit inrichtingsscenario kiest de gemeente er voor om meervoudige ondersteuning vanprocessen via een zaaksysteem in te regelen. Het zaaksysteem dient functionaliteit tebieden voor het opstellen van behandelplannen, beheren van groepstrajecten, uitzettenvan opdrachten en voeren van regie over het geheel van trajecten en opdrachten.De meeste (huidige) zaaksystemen ondersteunen eenvoudige processen (enkelvoudigeaanvragen) voor voorzieningen die meestal gekoppeld zijn aan één natuurlijk persoonen verlopen volgens een vast stramien met een voorgedefinieerde set aan statussen.Nieuw voor het sociaal domein is dat er processen bijkomen die lang kunnen lopen,gericht zijn op groepen personen en het zelfredzaam maken van een gezin tot doelhebben. Deze processen volgen geen vast stramien of vaste doorlooptijden en kunnenzelfs stappen terug zetten in het ‘proces’12. Doordat het onderwerp van ondersteuningeen ‘groep’ betreft, met personen die mogelijk allemaal op verschillende fasen in hetondersteuningstraject zitten,  is het voor de regisseur ook moeilijk om te erkennen inwelke status een casus zich bevindt.Of een bestaand zaaksysteem afdoende ondersteuning kan bieden voor het registrerenen beheren van behandelplannen en het voeren van regie is afhankelijk van een aantalzaken. Deze worden beschreven in paragraaf 5.5.
5.3 Functies van een zaaksysteemOm de regie te kunnen voeren over complexe meervoudige processen zijn een aantalfunctionaliteiten vereist voor professional en regisseur. Deze functionaliteiten zijn doorKING benoemd als onderdeel van het regiesysteem. Om met een zaaksysteem deregiefunctie adequaat te kunnen ondersteunen moet het zaaksysteem de functies vanhet regiesysteem implementeren. Deze functies zijn in het voorgaande hoofdstukbeschreven.

12 Zie ook de Handreiking Zaakgericht Werken in het Sociaal Domein
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5.4 Invulling van de regiefunctieLeveranciers van zaaksystemen die claimen met hun zaaksysteem invulling te kunnengeven aan de regiefunctie zullen hun systemen functioneel moeten uitbreiden met defuncties die aan een “Regiesysteem”13 zijn toebedeeld. Deze leveranciers zullen hunsysteem vervolgens in de KING softwarecatalogus registreren als zowel een“Zaaksysteem”14 als een “Regiesysteem”15.
5.5 AandachtspuntenBij het inzetten van een zaaksysteem als ondersteuning voor het voeren van regie zijn eraantal punten die de aandacht verdienen. Deze aandachtspunten zijn aanvullend op deaandachtspunten die bij regiesystemen benoemd zijn in paragraaf 4.5.Huidige zaaksystemen zijn vooral gericht op het efficiënt afhandelen van enkelvoudigeaanvragen door het sturen op vooraf bekende zet met sequentiële set met statussen.Deze systemen sluiten niet noodzakelijk aan bij de behoeften van dewijkteammedewerker en regisseur. Door KING is in samenwerking met eengemeentelijke werkgroep in beeld gebracht in welke mate bestaande zaaksystemengeschikt zijn voor het ondersteunen van het proces “Meervoudig ondersteunen”. Deuitkomsten van dit onderzoek zijn vastgelegd in het rapport “Handreiking zaakgerichtwerken in de drie decentralisaties”16.Belangrijke aandachtspunten ten aanzien van de inzet van een zaaksysteem voor hetondersteunen van het proces “Meervoudig ondersteunen” zijn:1. Flexibliteit van de workflow voorzieningen van zaaksystemen is naar

verwachting onvoldoende voor het kunnen ondersteunen van de regie opcomplexe meervoudige processen. De meeste systemen bieden basalefunctionaliteit voor het overslaan van stappen of het opnieuw uitvoeren eninplannen van stappen. De aard van een behandelplan is juist dat er veelflexibiliteit aan de professional geboden moet worden om tijdens de uitvoeringde elementen en stappen die in het behandelplan moeten worden opgenomen tekunnen bepalen. Ook moeten er bij de uitvoering van een behandelplan ruimemogelijkheden zijn om terug te gaan in het proces (stappen overnieuw te doen)en parallel acties uit te voeren.2. Zaaksystemen bieden geen ondersteuning voor het genereren van een
integraal klantbeeld. Voor het effectief kunnen voeren van regie is het vanbelang om te kunnen beschikken over een integraal klantbeeld. Zaaksystemenbieden dit overzicht niet.3. Borging van de privacy is een zorg. De kern van een behandelplan is dat hettot doel heeft om een gezin, of een andere ‘leefvorm’, zelfredzaam te maken.

13 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Regiesysteem
14 https://www.softwarecatalogus.nl/pakketten?zoek=zaaksysteem
15 https://www.softwarecatalogus.nl/pakketten?zoek=regiesysteem
16 http://www.gemmaonline.nl/wiki/Handreiking_Zaakgericht_Werken_in_3D_v1_0

http://www.gemmaonline.nl/wiki/Regiesysteem
www.softwarecatalogus.nl/pakketten
www.softwarecatalogus.nl/pakketten
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Behandelplannen kennen dus in tegenstelling tot de enkelvoudigeondersteuning meerdere betrokkenen in dezelfde rol. Het feit dat er meerderebetrokkenen bij een behandelplan (zaak) zijn heeft gevolgen voor de ontsluitingvan de zaken naar betrokkenen. Een betrokkene mag immers om privacyredenen alleen de gegevens inzien en niet die van andere betrokkenen. Dit stelteisen aan de wijze waarop de gegevens in de zaken en het behandelplan wordengeregistreerd, en stelt tevens eisen aan de autorisatie van die gegevens.4. Behoefte aan specifieke functionaliteit. De regisseur heeft behoefte aanspecifieke functionaliteit ter ondersteuning van het regievoeren. Bv. triage- endiagnose instrumenten. Functionaliteit om een plan op te stellen, bijvoorbeeldop basis van een bibliotheek van onderdelen. Ook is het bij eenkeukentafelgesprek handig om functionaliteit te hebben waarop een cliënt inzijn/haar dossier kan meekijken. Dit zijn allemaal functionaliteiten die niet out-of-the-box in een standaard zaaksysteem aanwezig zijn. Deze zullen danbijgebouwd (of gekoppeld) moeten worden.5. Passend is niet per definitie werkbaar. Met wat kunst en vliegwerk is eenmeervoudig proces wel in een zaaksysteem te passen. Bijvoorbeeld door uit tegaan van een zaak met slechts een heel beperkt aantal statussen, door statussentoe te laten voegen of verwijderen en/of de einddatum ergens ver in detoekomst te plannen. De vraag die gesteld moet worden is echter of dit eenwerkbare oplossing is voor de wijkteammedewerker.  De ervaring leert datregistratie en denken in en werken volgens structuur in dit domein iets andersbekeken worden dan pakweg in het vergunningen-domein.

http://www.gemmaonline.nl/wiki/Handreiking_Zaakgericht_Werken_in_3D_v1_0
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6 Scenario: Backoffice dominantIn deze inrichtingsvariant blijven de kolommen naast elkaar bestaan en wordt deambitie één gezin, één plan, één regisseur tijdelijk losgelaten. De continuïteit vanondersteuning en zorg wordt minimaal op het huidige kwaliteitsniveau gehandhaafd ende niet-financiële uitvoeringsrisico’s worden geminimaliseerd.In deze inrichtingsvariant worden gegevens en informatie slechts minimaal gedeeldover de kolommen heen. Slechts de wettelijk noodzakelijke onderdelen van dedecentralisaties, zoals een AMHK en koppeling aan de CORV, worden gerealiseerd.Ondersteuning aan burgers wordt (geautomatiseerd) slechts geboden op enkelvoudigeprocessen. Bestaande backoffices worden gebruikt voor de uitvoering van dezeprocessen.
6.1 Relatie met archetype(n)De keuze om de informatievoorziening op te zetten rondom de bestaande backofficespast bij de archetypen transitie-proof en geclusterd integraal17. Deze archetype gaat uitvan het borgen de continuïteit van (tijdelijke) ondersteuning op het huidigkwaliteitsniveau en het minimaliseren van niet-financiële uitvoeringsrisico’s,respectievelijk het enkel voeren van regie binnen het domein.
6.2 Ondersteuning processenIn dit inrichtingsscenario kiest de gemeente er voor om meervoudige ondersteuning vanprocessen niet geautomatiseerd te regelen. Aan de functionaliteit van een regiesysteemwordt binnen dit inrichtingsscenario invulling gegeven met het backofficesysteem of defunctionaliteit van het regiesysteem wordt niet ingevuld. Enkelvoudige processenworden ondersteund vanuit de bestaande, of aan te schaffen, domeingerichte backofficesystemen.

17 Zie paragraaf 3.6
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7 Thema 1 – Stimulering zelfredzaamheidHet thema ‘Stimulering zelfredzaamheid’ bevat functionaliteit die kan worden ingerichtom de burger te wijzen op alternatieven en op de eigen verantwoordelijkheid ofmogelijkheden.
7.1 Positionering ten opzichte van de bedrijfsfunctiesOnderstaand figuur geeft weer waar dit thema gepositioneerd is ten opzichte van devoor de decentralisaties benoemde bedrijfsfuncties.

Figuur 16 - Positionering thema 1

Thema 1
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7.2 Relatie met archetype prioriteitenHet thema ‘Stimulering zelfredzaamheid’ kan binnen alle archetypen ingericht worden.Onderstaande tabel geeft de verschillende prioriteiten van de applicatiefuncties van hetthema ten opzichte van de archetypen weer.
Applicatiefunctie TP TI GI I2 GIE
Ondersteunen zelfdiagnose 5 1 2 4 2
Matchen vraag en aanbod 5 1 2 4 4
Ondersteunen burgerparticipatie 5 2 3 4 3
Tonen content wijkteam 5 1 2 2 2
Tonen sociale kaart 5 1 2 4 2
Afkorting Toelichting
TP Transitieproof
TI Totaal integraal
GI Geclusterd integraal
I2 Integraal in 2e instantie
GIE Geclusterde integraliteit elders
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8 Thema 2 - Financiële berichtstromenDe decentralisatie van taken van de overheid naar de gemeente leidt tot eensubstantiële toename van het aantal ketenpartners waar de gemeente zaken mee doet.Voorbeelden van dergelijke nieuwe ketenpartners zijn zorgaanbieders waar degemeente vanuit de decentralisatie van ABWZ-regelingen naar de WMO 2015 en deJeugdzorgwet mee te maken krijgt. Gemeenten worden verantwoordelijk voor hetleveren van dienstverlening waar tot 2015 de overheid en provincies voorverantwoordelijk waren. De gemeente bepaalt de zorgbehoefte van de klant,coördineert de exacte invulling van te leveren ondersteuning en voert regie op delevering van ondersteuning. De ondersteuning wordt in de meeste gevallen in opdrachtvan de gemeente via gecontracteerde zorgaanbieders geleverd.Tussen ketenpartners en de gemeente komt door de uitbreiding van de taken eenfinanciële berichtstroom op gang. Onderstaand figuur geeft de gemeente weer in hetlandschap van keten- en netwerkpartners die een rol hebben bij de levering vanondersteuning aan burgers. In dit figuur is de financiële berichtenstroom omcirkeldaangegeven.

Figuur 17 - Overzicht gegevensstromen zorgdomein (bron: AIDA).Om de uitwisseling van financiële berichten mogelijk te maken voor het zorgdomeinwordt door VNG en KING het Gemeentelijk Gegevensknooppunt (GGk) opgezet. HetInlichtingenbureau realiseert en beheert het gegevensknooppunt. De op te leverenvoorzieningen van de eerste fase worden getest, geaccepteerd en in productie genomenper 1 januari 2015. Met de realisatie van de 1e fase ontstaat een gemeenschappelijke

Financiële berichtstromen
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Het Gemeentelijk Gegevensknooppunt (GGk)Het Gemeentelijk Gegevensknooppunt ondersteunt de informatie-uitwisseling tussengemeenten en ketenpartners en biedt informatiediensten aan gemeenten. Hetknooppunt heeft de volgende functies:
• Een Webportaal: Deze functie zorgt ervoor dat gemeenten via een webportaalgegevensberichten kunnen uitwisselen met zorgaanbieders. De uitwisseling van degegevensberichten vindt hierbij plaats via het up- en downloaden van bestandenwaarin de gegevensberichten zijn opgenomen;
• Een postkantoorfunctie (Webservices): Deze functie geeft gemeenten demogelijkheid om vanuit de proces afhandelende systemen (veelal de Backoffice)gegevensberichten op een veilige en gegarandeerde wijze uit te wisselen metzorgaanbieders;
• Een autorisatie- & authenticatiemodule die de toegang tot het Webportaal regelt;
• Een instellingsfunctie die regelt of gemeenten via de Webservice of via hetWebportaal berichten wil afhandelen;
• Via het Webportaal: een toetsing op basis van het BSN of een klant een Wlz-indicatie heeft;
• Functionaliteiten voor beheer en rapportages.
Kijk voor meer informatie over het GGk op Knooppuntdiensten.nl of lees de achtergrond
van het GGk in de publicatie Ketenanalyse 3D (VISD, 2014).

schaalbare basisinfrastructuur voor gemeenten waarmee in het sociaal domeinfinanciële berichtstromen van en naar gemeenten gefaciliteerd worden(keteninformatisering sociaal domein). Het gegevensknooppunt vergemakkelijkt hetinwinnen, bewerken en uitleveren van gegevens binnen het sociaal domein, bevordertde eenduidigheid van informatie en zorgt voor een duidelijk aanspreekpunt, voor watbetreft de gegevensuitwisseling, namens gemeenten richting andere sectoraleknooppunten.

Met het ontstaan van een Gemeentelijk Gegevensknooppunt en de introductie vanelektronische berichtuitwisseling is de noodzaak ontstaan te onderzoeken wat het effectvan de implementatie van deze elektronische berichtenuitwisseling is op debinnengemeentelijke processen. Hiertoe is, gekoppeld aan het pilotproject GGk , eenimpactanalyse uitgevoerd op de binnengemeentelijke (financiële) processen. In hetrapport ‘Impactanalyse: Financiële berichtstromen’ 18geeft de resultaten van dezeimpactanalyse. In het rapport worden de volgende zaken toegelicht:
• De mate waarin de keuze voor een organisatie inrichting van invloed is op deprocesinrichting. Hieruit blijkt dat deze factoren slechts een geringe invloedhebben op de procesinrichting, en dan nog vooral op de wijze van aansluiten enhet inloggen op het knooppunt;

18 http://gemmaonline.nl/images/cocreatiebasisgemeente/d/dc/VISD_-_Impactanalyse_financieele_berichtstromen_v10.pdf

http://gemmaonline.nl/images/cocreatiebasisgemeente/d/dc/VISD_-
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• De proces- en informatiemodellen die van belang zijn ten aanzien van definanciële stromen. Deze modellen worden vervolgens gedetailleerd beschrevenin een bijlage;
• De verschillende aansluitvarianten tussen gegevensknooppunt enbinnengemeentelijke systemen worden beschreven;
• Een analyse van de impact ná implementatie van het berichtenverkeer via hetgegevensknooppunt, voor zover inzichtelijk op het moment van schrijven vanhet rapport;
• En overzicht van de uitwisselingsvarianten voor situaties waarin hetgegevensknooppunt, of de standaardberichten niet gebruikt worden;
• een overzicht van “Overige bevindingen” die, buiten de directe scope van deimpactanalyse, bij de onderzochte gemeenten naar voren zijn gekomen – enbreed gedragen zijn. Op basis van dit overzicht van overige bevindingen wordtde vervolgactie uitgezet om deze bevindingen verder uit te diepen, en omsuggesties te doen voor oplossingsrichtingen.

8.1 Positionering ten opzichte van de bedrijfsfunctiesOnderstaand figuur geeft weer waar dit thema gepositioneerd is ten opzichte van devoor de decentralisaties benoemde bedrijfsfuncties.

Figuur 18 - Positionering thema 3

Thema 2

Thema
2
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8.2 Relatie met archetype prioriteitenHet thema ‘Financiële stromen’ dient binnen alle archetypen ingericht worden.Onderstaande tabel geeft de verschillende prioriteiten van de applicatiefuncties van hetthema ten opzichte van de archetypen weer.
Applicatiefunctie TP TI GI I2 GIE
Afhandelen en beheren declaraties en
facturen

0 0 0 0 0
Ondersteunen budgetbewaking 0 0 0 0 0
Beheren voorraad producten en
diensten

0 0 0 0 0
Ondersteunen inkoop 0 0 0 0 0
Beheren van contracten en SLA´s 0 0 0 0 0
Afkorting Toelichting
TP Transitieproof
TI Totaal integraal
GI Geclusterd integraal
I2 Integraal in 2e instantie
GIE Geclusterde integraliteit elders
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9 Thema 3 – Verantwoording

9.1 Positionering ten opzichte van de bedrijfsfunctiesOnderstaand figuur geeft weer waar dit thema gepositioneerd is ten opzichte van devoor de decentralisaties benoemde bedrijfsfuncties.

Figuur 19 - Positionering thema 4

9.2 Relatie met archetype prioriteitenVoor elk archetype wordt voor de functionaliteit Bieden horizontale en verticaleverantwoording altijd prioriteit 0 gegeven. Dit betekent dat voor elk archetype dit altijdper 1-1-2015 direct noodzakelijk is. Indien het niet structureel is in te regelen, dan iseen work around noodzakelijk. Voor de andere twee functionaliteiten Bieden van
managementinformatie en Bieden van statistische informatie, zijn er voor elke archetypeandere prioriteiten ingevuld.19

19 Zie ook: http://www.gemmaonline.nl/index.php/Totaal_overzicht_prioriteiten_archetypen

Thema 3

http://www.gemmaonline.nl/index.php/
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Onderstaande tabel geeft de verschillende prioriteiten van de applicatiefuncties van hetthema ten opzichte van de archetypen weer.
Applicatiefunctie TP TI GI I2 GIE
Bieden van managementinformatie 1 1 1 1 3
Bieden horizontale en verticale
verantwoording

0 0 0 0 0
Bieden statistische informatie 1 1 1 1 1
Afkorting Toelichting
TP Transitieproof
TI Totaal integraal
GI Geclusterd integraal
I2 Integraal in 2e instantie
GIE Geclusterde integraliteit elders

9.3 OverwegingenDe bedrijfsfunctie verantwoording betreft o.a. het opstellen van rapportages over dekosten en resultaten van de verleende ondersteuning, volumes van ingezetteondersteuningsmiddelen, en andere procesindicatoren en -kengetallen. In tegenstellingtot monitoren betreft het hierbij altijd geaggregeerde informatie die niet terug teherleiden is tot individuele burgers, hulpverleners of ondersteuningstrajecten. Dezeinformatie dient als input voor beleidsmakers om de effectiviteit van hun beleidskeuzeste kunnen evalueren en zo nodig bij te stellen.Voor de horizontale en verticale verantwoording, de managementinformatie en destatistische informatie kan gebruik worden gemaakt van een generieke gegevensset dieenkele departementen in gezamenlijkheid ontwikkelen.Met de gecontracteerde ketenpartner zijn afspraken gemaakt over de wijze waaropverantwoording aan de gemeente wordt afgelegd. Dit betreft naast de verantwoordingtav rechtmatigheid ook de verantwoordingsinformatie t.a.v. effectiviteit van geleverdediensten en ondersteuning, kwaliteit (bijv klachten en afhandeling) en de realisatie vande uitgaven (budgetuitputting). Met de gemeente worden afspraken gemaakt overtermijn en frequentie van aanlevering (maandelijks/per kwartaal/ jaarlijks) en de wijzewaarop dit wordt aangeleverd (bijvoorbeeld via landelijke clearinghouseconstructie,afzonderlijke rapportages, burgerenquete/-monitor e.d.)
Over indicatoren voor verantwoordingAls indicatoren goede gegevens bevatten kunnen de prestaties van gemeenten in hetsociale domein gemeten worden. Gemeenten proberen hun strategie in de praktijk tebrengen. Om in de dagelijkse praktijk rekening te houden met de abstracterelangetermijndoelen, stellen ze zich doelen voor de korte termijn. Men creëert zooperationele doelstellingen. Aan de hand van deze doelstellingen kan men beoordelen ofeen gemeente er in slaagt om de geplande strategie waar te maken. Bij de operationeledoelstellingen zoekt men de indicatoren, waarmee het management haar prestaties kanbeoordelen.
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Was is nu de aanleiding voor de ontwikkeling om steeds meer te werken metindicatoren?
• Er is vanuit de overheid steeds meer focus op ‘evidence based’ beleid om dedoelmatigheid en doeltreffendheid aan te tonen
• Feiten en cijfers leggen daarom meer gewicht in de schaal
• Er is sprake van een toenemend gebruik van ICT-systemen in de uitvoering enondersteuning van het sociale beleid
• Er is sprake van een toenemende gegevensstromen t.b.v. integraleinformatievoorziening
• Er zijn in principe meer en completere gegevens (en cijfers) beschikbaar vanuitdeze systemenHet lijkt eenvoudig: iedereen heeft een beeld bij indicatoren . Maar als je wilt meten oftellen, blijkt de wereld van de complexer. Er lijkt niet veel verschil van mening tebestaan over allerlei begrippen die een indicator beschrijven, maar toch stuit men vaakop termen als eigenheid, context, beleidsgevoeligheid en/of eigen beleidsvrijheidEen indicator voldoet meestal aan het SMART-principe:
• Specifiek; Is de doelstelling eenduidig?
• Meetbaar; Onder welke (meetbare/observeerbare) voorwaarden of vorm is hetdoel bereikt?
• Acceptabel; Is deze acceptabel genoeg voor de doelgroep en/of management?
• Realistisch; Is het doel haalbaar?
• Tijdgebonden; Wanneer (in de tijd) moet het doel bereikt zijn?

Opbouw van een indicatorHoe worden de indicatoren nu opgebouwd? Indicatoren zijn feitelijk geaggregeerdegegevens die uit één of meerdere bronnen komen. Er bestaat een metamodel waarin deopbouw van indicatoren wordt onderbouwd en wat tevens een inrichting is die als ISOstandaard is vastgelegd, conform ISO/IEC 11179 - 2003. Deze is in Australië gebruikt omeen eenduidig begrippenkader vast te leggen om te komen tot indicatoren voor onderandere het sociale domein.20 Daarmee is bereikt dat de kwaliteit, relevantie, consistentieen beschikbaarheid van de informatie over zorg en welzijn aanzienlijk werd verbeterd.In Nederland wordt deze standaard ook gebruikt voor het in kaart brengen voor HRmetadata ten behoeve van betere HR-rapportages voor het Rijk.21 Het lijkt een goedmodel te zijn om ook metadata voor gemeenten in vast te leggen om te komen tot goedeen tussen en over gemeenten heen vergelijkbare rapportages over de uitvoering van hetgemeentelijk (sociaal) beleid.

20 Zie het online register METeoR: http://meteor.aihw.gov.au/content/index.phtml/itemId/181162
21 Zie de website voor de HR Metadata Repository: http://www.hrmetadata.nl/index.php/Hoofdpagina

http://meteor.aihw.gov.au/content/index.phtml/
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Gegevenselementen Wmo Jeugd Werk en
inkomen

Referentiecomponenten

Op persoonsniveau verzamelenBSN X X * X Gegevensmagazijn(Basisregistratie Personen)Adres (pc, huisnummer,toevoeging) X X * X Gegevensmagazijn(Basisregistratie Personen)Geboortedatum X X * X Gegevensmagazijn(Basisregistratie Personen)Geslacht X * Gegevensmagazijn(Basisregistratie Personen)Type maatwerkvoorzieningWmo X Regiesysteem/Zorg en WelzijnsuiteType ingezette jeugdhulp X X * Regiesysteem/Jeugd enOnderwijs suiteType maatregel JB, JR of inzetdrang X * Regiesysteem/Jeugd enOnderwijs suiteType voorziening werk eninkomen X Regiesysteem/ Zorg en WelzijnsuiteDatum afgeven beschikking X X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemDatum aanvang X X * X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemEinddatum X X * X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemDatum uitspraak/beslissing(gecertificeerde instelling) X * Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemDatum eerste contract(gecertificeerde instelling) X * Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemWel/geen inzet erkendeinterventies bij JR X * Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemReden beëindiging X X * X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemVerwijzer X X * X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemEuro's per periode 2e lijnsondersteuning X X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteem/Financieelsysteem/InkoopsysteemDatum melding bezwaar X X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemDatum melding beroep X X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemDatum klacht X X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteem
Op gemeente/wijkniveau verzamelenEuro's totaal per periodesociale basisvoorzieningen X X X Financiële administratie /Inkoopsysteem /Contractbeheer/Regiesysteem/Zaaksysteem/BO

http://www.hrmetadata.nl/index.php/
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Dataset
specificatie

(DSS)

Data element
(DE)
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Concept
(DEC)
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(WD)
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schema

(CS)

Objectklasse
(OK)

Eigenschap
(E)

Indicatorcluster
(IC)

Indicator
(I)

Data bronnen
(DB)

Doelstelling
(D)

Kwaliteits criteria
(KC)Glossary

item

Metadata inrichtingsmodel

Databases Indicatoren

Definitiepagina (D)
(t.b.v. navigatie)

Eigenschapgroep (EG)
(t.b.v. navigatie)

Collectie (C)
Data set + indicator cluster

(t.b.v. navigatie)

Dit model beschrijft de opbouw van indicatoren. De belangrijkste boodschap van ditmodel is dat indicatoren, hun eigen kwaliteitscriteria en databronnen hebben, maarvooral dat ze zijn opgebouwd uit data-elementen en waardedomeinen (toegestanewaarde per data-element).Dus om goede indicatoren te hebben die vergelijkbaar zijn tussen gemeenten is het vanbelang indicatoren te beschrijven aan de hand van de opbouw van gegevens die leidentot een goede indicator. Met dit model kunnen deze beschreven worden. Dit modelvormt tevens de basis voor het op verantwoorde wijze vastleggen van de opbouw vande indicatoren en komt ook terug als het metamodel waarmee de ondersteuning wordtingericht.
Herkomst gegevens van een indicatorAls er een eenduidig beschreven informatiemodel voor indicatoren is beschreven, kande volgende stap gezet worden, namelijk het model van de herkomst van de data-elementen die een indicator vormen. Hieronder staan een aantal voor de hand liggendetype systemen/bronnen die de gegevens voor een indicator leveren. Zo ontstaat er een

systeemTotale caseload per periode 1elijns ondersteuning X X Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteemEuro's totaal per periode 1elijns ondersteuning X X Financiële administratie /Inkoopsysteem /Contractbeheer/Regiesysteem/Zaaksysteem/BOsysteem
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model waarin per indicator, de data-elementen worden aangegeven en ook met eenherkomst waar deze gegevens vandaan kunnen komen.Conclusie van deze tabel is wel dat het erg situationeel is waar de specifieke gegevensvandaan komen. Het is niet op een generieke manier te duiden hoe gegevensstromenvoor rapportages aan de hand van indicatoren precies lopen. Het is ook niet gebruikelijken efficiënt om deze rapportages direct op de bronsystemen te zetten, maar daar eenseparate omgeving voor in te richten, die los staat van de operationele c.q.transactionele omgeving. Het draaien van rapportages mag geen invloed hebben op deoperationele systemen. Daarnaast mogen wijzigingen in  het applicatielandschap vanoperationele systemen geen grote invloed hebben op de benodigde gegevensstromenvoor de rapportage.Kortom, om managementinformatie stabiel te houden en het omzetten van gegevensnaar kwalitatief goede verantwoordingsinformatie zo goed mogelijk te ondersteunen iseen goede IT architectuur voor verantwoording nodig.
Referentiecomponenten voor opzetten verantwoordingAls we een overzicht hebben van alle indicatoren en waar de onderliggende gegevensvandaan komen, is het zaak om een goede hulpmiddelen te vinden om overzicht tehouden op de ontwikkeling van de indicatoren / dashboards…. Dit kan overigensbeginnen met eenvoudige overzichten en spreadsheets, maar op langere termijn is vaakmeer nodig.Om al deze gegevens bij elkaar te brengen is een IT architectuur nodig die dit faciliteert.Dit is overigens geen nieuwe ontwikkeling, maar juist gebaseerd op bestaande inzichtenen best practices voor het opzetten van managementinformatie, waarbij eengelaagdheid zorgt voor gescheiden taken en verantwoordelijkheden.
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Figuur 20: Voorbeeld van een IT architectuur voor verantwoordingLinks staan de operationele systemen, zoals de financiële administratie, backofficesuites, klantcontactcentrum, signaal- en meldingensysteem, regiesysteem en/ofzaaksysteem et cetera die de ruwe operationele gegevens bevatten. Dit kunnenoperationele gegevensmagazijnen (ook wel operational data store/ODS genoemd) zijndie afgeleid of kopieën zijn van de gegevens van de transactionele systemen, zoalsbackoffices, zaak- en regiesystemen. Deze operationele systemen en ODS-en wordenm.b.v. ETL tools, die de data overzetten omgezet naar een datawarehouse/gegevenspakhuis opgezet volgens een bepaald optimaal model die geschiktis om de gegevenskubussen te maken waarmee de prestatie dashboards voor deverschillende onderwerpen kunnen worden gevuld.In onderstaand model staat een andere, eenvoudigere weergave van dit model, zoalsook te zien is op gemmaonline.nl.
Verantwoording

Bieden horizontale en verticale
verantwoording

Bieden van managementinformatie Bieden statistische informatie

Verantwoordingssysteem

Managementinformatie

Datawarehouse (DWH)

ETL systeem
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Bovenstaand model is de meest uitgebreide variant en vergt nogal watinformatiesystemen om dit te realiseren als het ook separate systemen betreft.Overigens zijn er ook systemen op de markt verkrijgbaar die deze type functionaliteitals een pakket verenigen.Tal van gemeenten zijn al bezig met een dergelijk opzet voor het leveren vanmanagementinformatie en deze kan ook uitstekend ingezet worden voor het socialedomein. Voor gemeenten die deze infrastructuur nog niet hebben, is het een kans omhierin eerste stappen te zetten.
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10 Thema 4 - Integraal klantbeeldGemeenten kunnen voor het uitvoeren van de decentralisaties gebruik maken van eenzogenaamd ‘integraal klantbeeld’. Dit klantbeeld biedt inzicht in verschillende gegevensvan een klant. De professional krijgt een zo compleet mogelijk overzicht krijgt over deleefsituatie van een klant, de problematiek, de voorgeschiedenis en de afgeronde enlopende ondersteuningstrajecten en zijn zelfredzaamheid. Het overzicht dat wordtgetoond is één van de onderdelen die een professional tot zijn beschikking heeft om dehulpbehoefte van een klant te bepalen. De professional vertaalt de hulpvraag vervolgensnaar een op maat gesneden arrangement van voorzieningen. Doelstelling is om de klantuitzicht te bieden op zelfredzaamheid.
10.1 HandreikingHet integraal klantbeeld wordt inhoudelijk gedetailleerd beschreven in de handreiking“Plan van eisen ten aanzien van de informatievoorziening - Klantbeeld”22.
10.2 Positionering ten opzichte van de bedrijfsfunctiesOnderstaand figuur geeft weer waar het integraal klantbeeld gepositioneerd is tenopzichte van de voor de decentralisaties benoemde bedrijfs- en applicatiefuncties.

Figuur 21 - Positionering thema 5

22 http://gemmaonline.nl/images/cocreatiebasisgemeente/c/c4/PvE_-_Klantbeeld_v1_0.pdf
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10.3 Relatie met archetypenVoor de archetypen totaal integraal en integraal in 2e instantie is het kunnen beschikkenover een integraal klantbeeld een randvoorwaarde.Voor het thema “Integraal klantbeeld” geldt dat dit thema geen prioriteit zal krijgen bijgemeenten die kiezen voor het archetype transistieproof. In dit archetype wordt geenregie gevoerd over complexe meervoudige processen en het kunnen beschikken overeen integraal klantbeeld is daardoor geen vereiste.Onderstaande tabel geeft de verschillende prioriteiten van de applicatiefuncties van hetthema ten opzichte van de archetypen weer.
Applicatiefunctie TP TI GI I2 GIE
Tonen integraal klantbeeld 5 1 2 3 2
Afkorting Toelichting
TP Transitieproof
TI Totaal integraal
GI Geclusterd integraal
I2 Integraal in 2e instantie
GIE Geclusterde integraliteit elders

10.4 OverwegingenHet integraal klantbeeld wordt beschreven in het document “Plan van eisen ten aanzienvan de informatievoorziening – Klantbeeld”23. In dit document wordt een brede set vanfunctionaliteit beschreven. Gemeenten kunnen op basis van lokale keuzes besluiten omeen deel of het geheel van de beschreven set van functionaliteit in te vullen. Debelangrijkste keuzes die gemeenten kunnen maken liggen op de volgende gebieden:
• Wel of niet koppelen aan externe en/of interne gegevensbronnen;
• Doelbinding in relatie tot functie- en gegevensautorisatie;
• Protocollering van verwerkingen ten behoeve van verantwoording;
• Redundante opslag van gegevens binnen het klantbeeld;
• Delen van gegevens met burgers en de impact daarvan op de wijze vanregistratie van gegevens.De keuzes die gemaakt worden ten aanzien van deze vragen hebben impact op de eisendie aan de informatiearchitectuur gesteld worden.

23 http://gemmaonline.nl/images/cocreatiebasisgemeente/c/c4/PvE_-_Klantbeeld_v1_0.pdf
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Koppeling aan gegevensbronnenHet integraal klantbeeld is in staat om gegevens uit een groot aantal bronnen te tonenindien alle koppelingen die beschreven zijn in het VISD PvE document “Plan van eisenten aanzien van de informatievoorziening – Klantbeeld” worden geïmplementeerd.Gemeenten moeten zelf bepalen welke gegevens van het integraal klantbeeld ze in deeerste lijn willen gebruiken. Dit is mede afhankelijk van de wensen van de medewerkersin de eerste lijn. Gemeenten kunnen er voor kiezen om het regiesysteem te koppelen aanalle beschikbare bronnen om zodoende de maximale set van gegevens van een cliëntbeschikbaar te hebben. Een gemeente kan er ook voor kiezen om in het integraalklantbeeld alleen de gegevens te tonen die de eerstelijnsmedewerkers zelf hebbenopgehaald bij de cliënt. Er is dan geen controle of de gegevens die de cliënt verstrektcorrect en volledig zijn. Uiteraard kunnen gemeenten ook voor een tussenoplossingkiezen waarbij een selectie van bronnen ontsloten worden.
Doelbinding en autorisatieHet overgrote deel van de gemeentelijke informatiesystemen maakt gebruik vanfunctieautorisatie om toegang tot gegevens voor onbevoegden af te schermen. Conformde Wet bescherming persoonsgegevens (Wbp) is deze wijze van autoriseren nietafdoende. In de Wbp is opgenomen dat gegevens enkel verstrekt mogen worden als degebruiker:

• de eindgebruiker die gegevens nodig heeft voor het uitoefenen van eenwettelijke taak. Dit wordt ook wel doelbinding genoemd, en
• de betrokkene zelf expliciet toestemming heeft gegeven om die gegevens voordat doel te gebruiken, of
• er een noodsituatie is waarbij de veiligheid van de inwoner of zijn of haaromgeving in het geding is.Via functieautorisatie zijn bovenstaande eisen niet in te vullen. Gebruikers kunnenverschillende rollen hebben en kunnen vanuit die rollen vanuit verschillendedoelbindingen gebruik maken van dezelfde functies. Deze functies mogen dan enkel degegevens tonen waar de gebruiker vanuit de dan geldende doelbinding recht op heeft.In de beschrijving van het klantbeeld is vastgelegd dat gegevens enkel verstrekt mogenworden indien de gebruiker hiervoor doelbinding heeft, of expliciete toestemming vande cliënt. Aan de hand van de doelbinding van de gebruiker wordt door het klantbeeldbepaald welke gegevens verstrekt mogen worden. Deze autorisatie werkt opattribuutniveau en is daarmee een zeer gedetailleerde wijze van autoriseren.

Keuze: Gemeenten kunnen er voor kiezen om in plaats van gegevensautorisatie tochenkel gebruik te maken van functieautorisatie. Redenen om hiervoor te kiezen zijneenvoud van implementatie, beschikbaarheid van oplossingen in de markt en praktischeredenen zoals acceptatie van de eindgebruikers.
ProtocolleringIn de beschrijving van het klantbeeld zijn strikte richtlijnen meegegeven ten aanzien vande manier waarop het klantbeeld de verwerking van gegevens moet protocolleren. Deze
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eisen zijn gesteld in het kader van de verantwoording van het gebruik van gegevensnaar de burger en het bestuur van de gemeente.
Keuze: Gemeenten kunnen er voor kiezen om minder strak om te gaan met de wijzewaarop de verwerking van gegevens geprotocolleerd wordt.
Redundante opslag van gegevensHet klantbeeld geeft inzicht in een groot aantal gegevens. De leverancier van hetklantbeeld kan er voor kiezen om deze gegevens bij iedere bevraging op te (laten) halenuit de bron. Ook kan gekozen worden voor een oplossing waarbij gegevens initieel bij debron worden opgevraagd en daarna redundant worden opgeslagen binnen hetklantbeeld voor latere bevragingen. Het redundant opslaan van gegevens kentspecifieke aandachtspunten ten aanzien van beveiliging, privacy en actualiteit van degegevens. Deze aandachtspunten worden besproken in het document document “Planvan eisen ten aanzien van de informatievoorziening – Klantbeeld”24

Keuze: Gemeenten kunnen er voor kiezen om wel, of niet, gegevens redundant binnenhet klantbeeld op te slaan.
Aansluiting op burgerportaalDe gegevens die in het klantbeeld worden weergegeven kunnen optioneel ookinzichtelijk gemaakt worden naar burgers. Indien een gemeente hiervoor kiest kan eenburger aanmelden op een beveiligde omgeving, zoals de gemeentelijke persoonlijkeinternet pagina, en worden vervolgens de gegevens van het klantbeeld inzichtelijkgemaakt. Het bieden van inzicht over geregistreerde gegevens komt tegemoet aan hetinzagerecht van burgers en het ondersteund burgers in de mogelijkheid om regie tevoeren over de eigen situatie.Het openstellen van de gegevens in het klantbeeld kent een aantal punten die deaandacht verdienen:

• Privacy aspecten – burgers mogen enkel gegevens zien die betrekking hebbenop zichzelf. Dit stelt eisen aan de wijze waarop gegevens die ontsloten wordengeregistreerd worden. Denk hierbij bijvoorbeeld aan documenten. Het ismoeilijk om te borgen dat in documenten die ontsloten worden enkel gegevenszijn opgenomen van de persoon die de gegevens inziet. De kans is dus reëel datdeze persoon ook gegevens van andere personen in kan zien op het moment datdocumenten, of andere ongestructureerde vormen van gegevens, ontslotenworden.
• Afschermen van gegevens – het klantbeeld kan gegevens ontsluiten diebetrekking hebben op een persoon maar, om wettelijke redenen, toch niet aandie persoon getoond mogen worden. Bijvoorbeeld ter voorkoming, opsporingen vervolging van strafbare feiten. Het is van belang om per gegeven wat door
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het klantbeeld ontsloten wordt vast te leggen of dit gegeven ook naar de burgerontsloten mag worden.
Keuze: Gemeenten moeten bepalen of nu, of in de toekomst, gegevens uit het klantbeeldnaar de burger ontsloten moeten worden. Indien dit het geval is dient de gemeente in deeisen ten aanzien van het klantbeeld functionaliteit benoemen die de privacy waarborgten het afschermen van gegevens mogelijk maakt.
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